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El estrés laboral es una problemática que en la actualidad, ha sido un tema de gran interés ya que 
los efectos negativos que este provoca en los trabajadores es cada vez màs latente, los cuales 
dañan tanto su vida cotidiana como su desempeño en las diferentes actividades , varias 
investigaciones demuestran que este les ocasiona una muy baja productividad, cambios de 
carácter, ansiedad, desmotivación, y una errónea visibilidad de la realidad, lo cual no solo afecta 
su salud, sino que también es el gran causante para que no puedan desempeñarse bien en su 
trabajo, afectando tanto a su imagen profesional como a la imagen de la institución para la cual 
colaboran, con el presente trabajo se pretende lograr que las secretarias del Gobierno Autónomo 
Descentralizado del cantón Mira conozcan como el estrés incide en su calidad de atención al 
usuario, logrando así que sus actividades diarias no sean un motivo de estrés y más aún cuando 
una de sus funciones es la atención al usuario en donde la amabilidad, empatía, y educación 
deben estar siempre primero, la metodología a utilizar para este trabajo es mediante una guía dar 
a conocer a las secretarias las diferentes técnicas de relajación, mismas que pueden ser 
desarrolladas de manera autónoma por el mismo profesional, lo cual les permitirá mediante la 
práctica de las mismas mejorar su desempeño y lo más importante ofrecer una atención de calidad 
a los usuarios que diariamente solicitan un servicio en la institución. Este documento será 
entregado al municipio, a fin de que se encuentre a disposición del personal, y pueda ser utilizada 
en cualquier momento.  
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Los profesionales más propensos a padecer de estrés laboral son aquellos que se encuentran 
al servicio de la sociedad, ya que ellos son quienes deben estar en interacción con otras 
personas, demostrando su educación y las ganas de satisfacer las necesidades de sus clientes 
o usuarios, pues de ello dependerá el éxito o fracaso de la institución para la cual ellos 
trabajan (Gonzalez M. , 2008, pág. 130). 
El saber dar una buena atención a los usuarios es un punto clave que demuestra la imagen 
de la institución, la calidad de su servicio, y el desempeño de quienes laboran aquí, esta no 
es una tarea nada fácil y se requiere que el personal encargado de esta función sean personas 
capacitadas en el tema, que tengan una buena tolerancia, predisposición de hacer las cosas, 
demuestren amabilidad, empatía y, sobre todo sepan cómo satisfacer las necesidades del 
usuario con rapidez y eficacia.  
El tema de la presente investigación surge de la preocupación de, como las secretarias del 
Gobierno Autónomo Descentralizado del cantón Mira no se encuentran brindado una 
adecuada atención al usuario lo cual se pudo visualizar mediante una observación de campo, 
llegando así a la conclusión de que el estrés laboral podría ser el factor influyente en su 
atención, por lo que, se consideró de gran importancia la realización de esta investigación la 
cual ayudará a conocer la influencia del estrés laboral en el adecuado desempeño de las 
secretarias. 
Para esto fue muy necesario recurrir a diferentes fuentes de información que fueron un apoyo 
para orientarse hacia el tema y estructurar un marco teórico sustentado que permita conocer 
al lector las diferentes causas, efectos, fases, tipos y consecuencias del estrés laboral así 
como también aspectos relevantes en cuanto a la atención al usuario como: los tipos de 
usuarios, como lidiar con cada uno de ellos, aspectos a tomar en cuenta durante la atención, 
el adecuado manejo de quejas, entre otros puntos importantes que serían la base de esta 
indagación. 
En el capítulo I, se presenta la formulación del problema, antecedentes  y justificación, este 
estudio permite alcanzar los objetivos planteados, que es, determinar los niveles de estrés 
que pueden llegar a tener las secretarias. 
De la misma manera dentro del capítulo II, Se puntualiza el marco teórico el cual se 
encuentra estructurado de definiciones y conceptos, en donde podemos encontrar los 
diferentes tipos de estrés laboral, sus fases, tratamientos, y su influencia en la atención al 
usuario. 
En el capítulo III, podemos detallar que este fue un trabajo basado en una investigación 




dialectico utilizado en las técnicas e instrumentos aplicados, los cuales se describen en este 
capítulo.  
En el capítulo IV se desglosa el análisis e interpretación de resultados obtenidos tras la 
aplicación de las encuestas realizadas tanto a los usuarios, como a las secretarias de la 
institución que ayudaron a la realización de esta investigación. 
En el capítulo V se finaliza con las recomendaciones y conclusiones obtenidas después de la 
ejecución de la presente investigación. Dando así paso a la propuesta. 
 
JUSTIFICACIÓN  
El estrés laboral, se ha convertido es un tema muy estudiado ya que en la actualidad su 
presencia en el campo laboral es cada vez más notorio (Peirò, 2010, pág. 9). Con el presente 
trabajo, lo que se pretende es dar a conocer a las secretarias como el estrés puede afectar su 
salud y su vida cotidiana, lo cual es algo muy importante ya que así conocerán las diferentes 
estrategias de relajación que permitirán que el estrés no sea un factor que influya en su 
desempeño laboral.  
Las secretarias, son entre otras las profesionales más afectadas con este problema ya que sus 
actividades dentro de las instituciones se han ido reemplazando por otras màs complejas, 
para lo cual la tecnología ha sido un factor que ha incido mucho en estos cambios (Gutierrez, 
2018, pág. 15). En la actualidad estas profesionales no sólo se encargan de redactar 
documentos y recibir llamadas, hoy en dìa  ejecutan una gran variedad de funciones, y tienen 
mucho más actividades que antes, sus labores demandan de mucha rapidez, eficacia, que 
tengan ideas innovadoras, una excelente redacción, buena expresión oral y gran capacidad 
de manejar cualquier situación imprevista. 
La importancia de esta investigaciòn radica en el análisis de las causas que provocan el estrés 
laboral y como este a la vez influye en el buen desempeño y más aún en la calidad de servicio 
que estas funcionarias prestan a los usuarios que diariamente ingresan a la institución.  
Beneficiarios directos:  
Los usuarios que visitan el Gobierno Autónomo Descentralizado del Cantón Mira en busca 
de un servicio, quienes serán atendidos con mayor eficacia, calidez, rapidez, cordialidad, de 
modo que logren satisfacer sus necesidades, y sus expectativas se vean cumplidas. 
Las secretarias del Gobierno Autónomo Descentralizado del Cantón Mira, serán muy 
beneficiadas puesto que, mediante la práctica de las diferentes estrategias de relajación 




De la misma manera las autoridades del Gobierno Autónomo Descentralizado del Cantón 
Mira, mismos que  serán elogiados por su excelente servicio y estarán reflejando así el gran 
compromiso que tienen hacia la ciudadanía. 
Finalmente la sociedad en general puesto que, gracias a la buena atención que se brinde, 
ellos tendrán la confianza de visitar el municipio e incluso de dar un criterio positivo del 
mismo. 
La investigación se enfoca principalmente en las secretarias del Gobierno Autónomo 
Descentralizado del cantón Mira puesto que, a pesar de tener mucha experiencia en sus 
funciones, se evidencia que el estrés ha invadido al personal, lo cual se demuestra en la 
insatisfacción que tienen los usuarios en cuanto a la atención recibida por parte de estas 
profesionales, su poca tolerancia, y en la poca comunicación que tienen entre compañeros 
de trabajo. 
Dentro del aspecto social esta investigación ayudará a que la Institución beneficie a la 
comunidad con la prestación de sus servicios, y la calidad y eficiencia de sus empleados 
entre estos las secretarias. 
En el aspecto institucional esta investigación ayudará a que el municipio cuente con el 
personal capacitado y apto para brindar una excelente atención a la ciudadanía, ya que que 
quienes laboran ahì tendràn como objetivo primordial el dar un servicio con rapidez y 
eficacia, pero ante todo demostrando la empatía y calidez hacia el usuario. 
Dentro del aspecto operacional será algo que favorecerà mucho a que el servicio brindado a 
la ciudadanía sea efectivo y que la expectativa del usuario se vea cumplida,  ayudarando asì 
a que tanto el personal como sus autoridades ganen la total confianza de los usuarios hacia 
ellos. 
 
La investigación es factible ya que cuenta con la autorización y el apoyo de autoridades y 
personal del Gobierno Autónomo Descentralizado del Cantón Mira, quienes se encuentran 
muy interesados en esta propuesta, además el interès del tema por parte de la investigadora 
ayuda mucho para emprender un trabajo de esta naturaleza. Se cuenta con los recursos 
económicos, humanos y materiales necesarios para la elaboración del trabajo, pues existe 
amplia bibliografía sobre el problema a investigar que fue motivo de solución al problema 
planteado. 
 
Gracias al aporte de esta investigación las secretarias tendrán a su disponibilidad una guía la 
cual contendrá los temas más relevantes con estrategias que les ayudarán a brindar una 
excelente atención al usuario lo cual no solo ayudará a que mejoren su calidad de vida, sino 








“El estrès laboral y la atención de las secretarias en el Gobierno Autònomo Descentralizado 
del cantòn Mira año 2019”. 
Lo que se pretende con el presente trabajo de investigación es lograr que las secretarias del 
Gobierno Autónomo Descentralizado del cantón Mira mejoren su calidad de atención al 
usuario y que el estrés no sea un factor que influya en la misma. 
 
PROBLEMA  DE INVESTIGACIÓN (ANTECEDENTES) 
El estrés laboral es considerado como una gran problemática que afecta a las personas tanto 
en su vida personal como profesional, desde la antigüedad el trabajo ha sido el sustento del 
hombre ya que de ello depende obtener los recursos necesarios para su subsistir, pero lo que 
si es cierto es que cuando una persona se encuentra trabajando o desempeñando la misma 
función ya por algunos años esto hace que su cuerpo se vaya desgastando y la cotidianidad 
se vaya volviendo un problema estresante que no solo afecta a la vida familiar sino también 
al desempeño laboral de quien padece de este problema. 
 
Según (Lazzati, 2008), afirma que el estrés ha sido el gran causante para que muchos 
profesionales, no puedan dar lo mejor de sí, y que su desempeño no sea el esperado, ya que 
esto es algo que afecta demasiado al trabajador, pues la presión en el ámbito laboral cada día 
es más compleja ya que cuestiones como: las largas jornadas, la carga de trabajo, la mala 
comunicación entre compañeros, y la dificultad de llevar a la par la vida laboral con la 
familiar hace que este problema avance cada día más (pág. 93). 
 
La profesión de una secretaria demanda de mucha vocación para poner en práctica, su 
capacidad y compromiso con los usuarios que diariamente ingresan a la institución en busca 
de un servicio, pues su trabajo se enfoca en dar una atención de calidad al usuario logrando 
así cumplir con todas sus expectativas y satisfacer sus necesidades. Esta entre muchas otras 
funciones que tiene que desempeñar en su ambiente laboral, lo hace una profesión muy 
pesada que tiende al estrés laboral, este tipo de tareas más intelectuales y menos mecánicas 
requieren una mayor formación, las secretarias han adquirido mayor visibilidad al pasar a 
ser un miembro más del equipo directivo (Londoño, 2016, pág. 30). 
 
En algunas ocasiones las demandas y exigencias dentro del campo laboral de una secretaria 
exceden a su capacidad, lo cual con el tiempo desencadena una situación estresante con 
signos y síntomas que dan paso al estrés laboral, provocando que los trabajadores como en 
este caso las secretarias se encuentren con agotamiento tanto físico como mental, sin ánimo 
de hacer las cosas, con frecuentes cambios de carácter, situación que incide negativamente 




errores con frecuencia, se encuentra desmotivadas y lo que es más incide en la atención 
brindada hacia los usuarios. 
 
Lo que si es cierto es que todo mundo padece de estrés ya que “Es un factor presente y 
determinante en nuestra vida, en toda nuestra existencia. Nos ha acompañado desde siempre 
y nos seguirá acompañando” (Perez, 2018, pág. 10). Algo que no es malo ya que por un lado, 
un poco de estrés podría motivar o presionar a una persona a hacer las cosas, lo complicado 
está cuando este se vuelve constante y se convierte en un factor negativo que no ayuda en 
nada bueno a la vida cotidiana y que al contrario afecta al buen desempeño y hasta la propia 
salud.  
 
Y esta es una de las razones por las cuales muchos de los profesionales en especial aquellos 
que tienen como tarea dar una buena atención al cliente lo hacen mal, provocado que esto 
afecte demasiado a la empresa o institución para la cual ellos trabajan pues el usuario, puede 
percibir al instante cuando ha sido atendido bien o mal y esa es la imagen que se lleva no 
solo de la institución, sino también de todos quienes laboran aquí. 
 
No es conveniente que en ninguna institución el usuario sea mal atendido, porque jamás 
deseará volver a este lugar, y lo que es más nunca lo recomendará a los demás, produciendo 
que la institución tenga una mala imagen ante sus usuarios, y que la desconfianza hacia sus 
autoridades sea cada vez más evidente. 
 
En el caso del municipio del Cantón Mira, este debió ser un tema trascendental puesto que 
es una institución que diariamente recibe a la ciudadanía en sus oficinas, y que lo mínimo 
que ellos esperan de esta institución y de sus colaboradores es ser atendidos de la mejor 
manera y con la brevedad y eficacia esperada. 
 
Es así que se puede afirmar que la problemática del estrés laboral en la atención de las 
secretarias del Gobierno Autónomo Descentralizado del Cantón Mira nace de algunas 
circunstancias empezando por un mal entorno laboral en donde no existe la adecuada 
comunicación y colaboración entre compañeros de trabajo lo cual da paso a una baja 
productividad, pues no existe la confianza, ni el trabajo en equipo que es una herramienta 
muy importante que aporta al progreso de la institución. 
 
Es por esto que todo empresario o dueño de una institución debe motivar a su personal para 
que todas las actividades sean realizadas de la mejor manera y que su trabajo sea algo que 
disfruten hacer y no lo hagan solo por cumplir, bajo una gran presión o únicamente por un 
salario, ya que esto es algo que no ayudará a nada bueno ni a la institución ni a sus 





Interrogantes de investigación 
 ¿Cuáles son los efectos que produce el estrés laboral en las secretarias del Gobierno 
Autónomo Descentralizado del Cantón Mira? 
 ¿Cuáles son las causas que producen el estrés laboral y cómo afecta a la calidad de 
atención al usuario?. 
 ¿Qué contiene la guía de estrategias para disminuir el estrés laboral y mejorar la 
calidad de atención al usuario? 
 
OBJETIVOS 
OBJETIVO GENERAL  
Determinar la influencia del estrés laboral en la atención de las secretarias en el Gobierno 
Autónomo Descentralizado del Cantón Mira año 2019. 
OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 Analizar los efectos que produce el estrés laboral en las secretarias del Gobierno 
Autónomo Descentralizado del Cantón Mira. 
 Diagnosticar las causas que producen el estrés laboral y cómo afecta a la calidad de 
atención al usuario. 
 Diseñar una guía como propuesta alternativa de técnicas de atención al usuario 
mediante estrategias de control del estrés. 
 
1.1. Formulación del problema 
¿Cómo influye el estrés laboral de las secretarias en la calidad de atención de los usuarios 








1.1 El estrés laboral  
En la actualidad este es un tema que se ha convertido en una gran problemática que afecta a 
muchos profesionales. El estrés laboral es un estado patológico crónico ocasionado por las 
condiciones habituales de trabajo en las que se encuentra una persona. Afectando a su cuerpo 
y a su mente. Y repercute, por supuesto, no solo sobre su bienestar personal sino también 
sobre su rendimiento (Acosta, 2008). Como lo menciona el autor el estrés laboral es un gran 
causante que afecta al desempeño y rendimiento de los trabajadores en especial a aquellos 
que tienen a su cargo actividades que demandan de mucha exigencia y responsabilidad y que 
de ello depende el éxito o fracaso de la institución (pág. 36). 
 
Hay un sin número de circunstancias que pueden dar origen a este problema (Peirò, 2010) 
Determina que los fenómenos relevantes del trabajo, están cambiando. La actividad laboral 
es cada vez más cognitiva y con frecuencia implica trabajo emocional, muchos trabajos se 
realizan bajo condiciones de incertidumbre y con información insuficiente; su desempeño 
requiere iniciativa, innovación, autorregulación y dedicación. Además, conllevan la toma de 
decisiones y asunción de responsabilidades (pág. 17).  
  
 
 El autor en su argumento manifiesta que el ámbito laboral sea ido convirtiendo en un 
ambiente muy diferente en el cual los trabajadores deben dar más de sí, es decir no sólo 
cumplir con lo encomendado sino tratar de hacer más de lo que se le ha pedido, pues en la 
actualidad un trabajador debe tener más iniciativa y aportar a su trabajo con ideas 
innovadoras que conlleven a la empresa o institución a cumplir con las metas propuestas. 
Esto además de saber manejar bien las nuevas tecnologías, con las que hoy en día se realizan 
la mayoría de trabajos. 
 
Con estos antecedes podemos decir que un trabajador debe ser una persona muy capaz que 
sepa desenvolverse, y estar con la predisposición de día a día dar lo mejor de sí sin importar 
la gran presión bajo la cual trabaje. 
 
 
1.2 Tipos de estrés laboral 
Podemos encontrar algunos tipos de estrés, y a pesar de que muchas de las veces las personas 
no tienen la noción de que los padecen, deben tener muy en cuenta como estos afectan en su 




un instante en que es lo que le está sucediendo a su organismo, pues quien no ha 
experimentado situaciones en las que piensan que todo el mundo está en su contra o todo lo 
que hacen no es de su agrado, hay veces que están mal con ellos mismo y al mismo tiempo 
con los demás, por lo que es de vital importancia aprender a diferenciar los diferentes tipos 
de estrés y su adecuado tratamiento. 
Según (Piera, 2015, pág. 2) “El tratamiento del estrés puede ser algo complicado y difícil, 
porque existen diferentes tipos de estrés: el estrés positivo, el estrés negativo, el estrés agudo, 
el estrés agudo episódico, y el estrés crónico, cada uno con sus propias características, 
síntomas, duración, y distinto tratamiento”. 
Como lo menciona el autor podemos encontrar algunos tipos de estrés, los cuales se 
diferencian por sus efectos, duración y tratamiento, es por esto que es muy importante saber 
reconocerlos, es así que podemos encontrar: 
 
 1.2.1 Estrés positivo o eustrés  
Este es un tipo de estrés que si se lo aprende a llevar bien es una buena herramienta que 
ayudará a resolver cualquier situación que se presente en la vida cotidiana, pues este como 
su nombre lo dice actúa positivamente ya que es el que impulsa a una persona a cumplir con 
alguna obligación, motivando al individuo para un buen desempeño, lo mantiene activo, 
optimista y creativo. 
El estrés positivo representa aquel estrés donde el individuo interacciona con su estresor, 
pero mantiene su mente abierta y creativa, y prepara al cuerpo y mente para una función 
óptima. En este estado de estrés, el individuo deriva placer, alegría, bienestar y equilibrio, 
experiencia agradables o satisfactorias (Barradas, 2018, pág. 32). 
 
Como lo menciona el autor este es un estrés bueno que no afecta la salud de quien lo tiene, 
por lo contrario, se convierte en una pequeña presión que ayuda a las personas a cumplir con 
sus tareas y obligaciones, pero sin ningún efecto negativo, un ejemplo podría ser cuando la 
secretaria tiene a su cargo la organización de un evento, gracias a este tipo de estrés ella tiene 
ese tema en su cabeza, lo cual le ayuda a proyectar todo lo que necesitará para el evento, su 
desarrollo, y como lo culminará. 
 
1.2.2   Estrés negativo o distréss 
A diferencia del estrés positivo, este es un tipo de estrés que, si afecta a la persona que lo 
padece, ya que ocasiona que el organismo se encuentre en una etapa en donde está débil, 
cansado, sin ánimos de nada, lo cual le impide rendir bien, ocasionando una baja 
productividad, desmotivación, desconcentración y negatividad ante cualquier situación. “Se 




esfuerzo en relación a la carga” (Barradas, 2018, pág. 10). Como lo menciona el autor este 
tipo de estrés influye mucho en el diario vivir de las personas y más aún en aquellas en donde 
el individuo se concentra demasiado en las metas futuras a alcanzar, las cuales la mayoría 
de veces dependen de mucha concentración, sacrificio, tiempo, y la ejecución de una tarea 
tras otra.  
 
1.2.3 Estrés agudo 
Este es un tipo de estrés, no tan grave que aparece cuando una persona ha estado bajo algunas 
situaciones de estrés, pero que poco a poco irá desapareciendo, ya que no es de muy larga 
duración, lo importante es que la persona quien lo padece trate de hacer y pensar en otras 
cosas que distraigan su mente con el fin de que este tipo de estrés vaya desapareciendo. El 
estrés agudo es la forma de estrés más común, surge de las exigencias y presiones del pasado 
reciente y las exigencias y presiones anticipadas del futuro cercano. El estrés agudo actúa en 
periodos cortos, no tiene tiempo suficiente para causar los daños importantes asociados con 
el estrés a largo plazo, aunque pueden aparecer irritabilidad y hasta grados leves de ansiedad 
y depresión (Gonzàles, 2013, pág. 23). 
Como manifiesta el autor este es un tipo de estrés, no tan grave que la mayoría de personas 
lo podrían padecer, en pequeñas dosis es un estimulante que empuja a las personas a hacer 
las cosas, sino es porque les gusta, pero si por obligación, pero si este se va prolongando 
cada vez más se puede convertirse en algo muy perjudicial. 
 
1.2.4 Estrés agudo episódico 
Este es un tipo de estrés un poco más complicado ya que hace que las personas pasen la 
mayoría de su tiempo, irritados, con mal carácter, para ellos la vida es un caos, y se les hace 
casi imposible encontrar una solución a sus problemas, sus relaciones interpersonales se 
deterioran cada vez más, y su trabajo se vuelve algo muy estresante. 
Se refiere a las personas que sufren situaciones de estrés agudo de forma repetitiva por lo 
común esas personas están “aceleradas”, tensas, tienen mal carácter, son irritables y ansiosas. 
Las relaciones interpersonales se deterioran con rapidez y el trabajo se vuelve un lugar muy 
estresante, para ellas, el mundo es un lugar peligroso, poco gratificante y punitivo en donde 
lo peor siempre está por suceder (Gonzàles, 2013, pág. 24). 
Quien padece este tipo de estrés siempre está pensando de una forma negativa, y a todo lo 
ve como un gran problema, en donde siempre está esperando que suceda lo peor, y esto es 
algo que afecta demasiado al organismo de quien lo padece puesto que en su mente solo se 




1.2.5 Estrés crónico 
Este es un tipo de estrés muy grave, ya que la persona que lo padece entra en un estado muy 
depresivo y de ansiedad de lo cual se le hace imposible salir, y más aún cuando el factor que 
lo provoca se encuentra latente, esto podría traer grandes consecuencias tanto para su salud 
psicológica como física, es de larga duración y lo recomendable es que sea tratado por un 
especialista en el tema. “El estrés crónico es el estrés agotador que desgasta a las personas 
día tras día, año tras año destruye el cuerpo, la mente y la vida, hace estragos mediante el 
desgaste a largo plazo y surge cuando una persona nunca ve una salida a una situación 
deprimente” (Gonzàles, 2013, pág. 26). 
Como lo menciona el autor, este es un tipo de estrés muy grave pues es el que lleva a una 
persona al límite, destruye su cuerpo, su mente, y puede llevarlo incluso a la muerte, con 
este tipo de estrés las personas pierden todo el ánimo de buscar una solución a los problemas, 
pues su mente está bloqueada todo lo ven como una fatalidad que no tiene solución. 
El tratamiento del estrés crónico conlleva la necesidad de un cambio radical del estilo de 
vida. A veces, es posible resolver una situación de este tipo resolviendo el problema que lo 
genera: cambiando de trabajo, divorciándose, etc. Pero no siempre es posible, como sucede 
con los parados de larga duración, las familias sin recursos económicos o similares (Sanitas, 
2019).Como lo señala el autor este es un tipo de estrés que requiera más allá de técnicas de 
relajación o medicamentos o tratamiento psicológico, ya que lo único que podría terminar 
con él es acabar con el factor estresante que lo está causando. 
 
1.3 Fases del estrés 
El estrés, surge por muchas circunstancias que se pueden presentar en nuestra vida diaria, y 
hasta podría ser algo natural, lo complicado es cuando este se convierte en algo que se va 
alargando, más y más y empieza a afectar tanto nuestra salud física como mental. El Estrés 
es un proceso natural que responde a nuestra necesidad de adaptarnos al entorno, pero resulta 
perjudicial si es muy intenso o se prolonga en el tiempo. Cuando el organismo se encuentra 
en situaciones de peligro, se prepara para enfrentarse o huir, lo que origina una serie de 
cambios biológicos de origen autonómico (Natalven, 2017). Como lo menciona el autor los 
síntomas no son tan fáciles de percibir, pero este problema también tiene fases que van 







1.3.1 Fase de alarma o huida  
En esta fase el organismo, empieza a ponerse en alerta de que algo lo está afectando, y es 
cuando produce la reacción conocida como “lucha o huida” en donde la persona decide si 
afrontar el problema o escapar de él. 
 
La fase de alarma constituye el aviso claro de la presencia de un agente estresante. Las 
reacciones fisiológicas ante este agente son las primeras que aparecen para advertir a la 
persona que debe ponerse en estado de alerta una vez percibida la situación; por ejemplo, 
cuando hay exceso de trabajo o estudio, esta fase puede hacerle frente y resolver esto de la 
mejor forma posible, con lo cual la verdadera señal de estrés no llega a materializarse 
(Barradas, 2018, pág. 15).  
 
Como lo afirma el autor en esta primera fase el organismo empieza a enfrentar algunos 
cambios como: ansiedad, aumento de la frecuencia cardiaca, tensión, sudoración, dolores de 
cabeza, pérdida de energía, a los cuales, si bien aún no son síntomas muy graves, se debe 
poner en alerta para que estos no se vayan agravando y vayan afectando al organismo y por 
lo contrario estos sean un impulso que ayude a la solución de alguna amenaza o situación ya 
sea esta real o imaginaria. Lo más importante es que esta fase sea algo pasajero que 
desaparezca con la solución o desaparición del factor estresante. 
 
1.3.2 Fase de resistencia o adaptación 
En esta fase, el organismo se adapta a la situación estresante, pero cabe recalcar que el 
organismo se encontrará, cansado, con baja energía, sueño, fatiga y un malestar general que 
poco a poco irá desapareciendo, acorde a como se vaya dando solución al factor que lo está 
provocando. 
 
En esta fase, el organismo se adapta o se enfrenta a las exigencias del estresor. Por lo tanto, 
esta fase no solo implica que la persona esté sufriendo como en la fase de alarma, sino que 
también está luchando por mantener un equilibrio hormonal. Cuando el estrés prolonga su 
presencia más allá de la fase de alarma, la persona entra en una segunda fase, denominada 
de resistencia (Barradas, 2018, pág. 18). 
 
 En esta fase el organismo se encuentra en una etapa difícil en la que quiere regresar a la 
normalidad, pero todo lo que sucede a su alrededor lo afecta, por lo que el organismo se 
encuentra en alerta siempre, y quien se encuentra dentro de esta etapa empieza a tomar 
conciencia de que está perdiendo mucha energía y su rendimiento cada vez es menor, por lo 
que se intenta salir de esta situación, pero se vuelve algo muy difícil encontrar el camino 





1.3.3 Fase de agotamiento 
Esta etapa resulta porque el estrés duró mucho tiempo y el organismo está acabando con 
todos sus recursos, la situación lo está afectando cada vez más, la persona que se encuentra 
en esta fase está muy propensa a padecer enfermedades ya que sus defensas son cada vez 
más bajas, y los síntomas anteriormente mencionados se hacen cada vez más frecuentes en 
esta etapa. 
 
La fase de agotamiento que es la fase terminal del estrés. Esta se caracteriza por la fatiga, la 
ansiedad y la depresión. Las cuales pueden aparecer por separado o simultáneamente. La 
fatiga incluye un cansancio que no se restaura con el sueño nocturno, y generalmente va 
acompañada de nerviosismo, irritabilidad, tensión e ira (Barradas, 2018, pág. 17). 
 
Como lo manifiesta el autor esta es la última fase del estrés en donde el agotamiento se ha 
apoderado del organismo, dejándolo sin energía y sin la capacidad de adaptarse a las 
demandas del medio, y es cuando el organismo ya no aguanta más, está cansado, agitado, 




                                          Figura 1:  Fases del estrès 
                                             Fuente:Emotional business.  
                                                    
                             
1.4 Causas del estrés laboral 
Existen un sin número de causas que provocan el estrés laboral lo importante es que, se debe 
tener en cuenta que el estrés siempre estará presente en la vida diaria tanto en la vida laboral 
como en la familiar ya que siempre existirán dificultades, y obstáculos que impiden o 
dificultan el cumplimiento de las metas u objetivos, lo importante es saber cómo manejar 
una situación así, sin dañar la salud tanto física como emocional.  
El estrés debería ser una reacción puntual ante el peligro potencial, que permita el 




da en el ámbito laboral, es tan complejo ya que ninguna de las dos opciones se encuentra 
disponible (Nastri, 2018, pág. 2). Como lo manifiesta el autor el estrés es un problema muy 
común en el campo laboral que hay que aprender a manejar pues, la mayoría de trabajadores 
tienden a tener algunos cambios drásticos que hacen que su organismo se estrese, entre ellos 
podemos citar algunos factores como:  
 
1.4.1 El ambiente físico 
 
Una persona que no cuente con un ambiente físico adecuado, no podrá trabajar ni dar todo 
de sí. Entre los estresores del ambiente físico que han recibido una considerable cantidad de 
atención en la investigación psicológica y en la desarrollada en el ámbito de la salud laboral, 
podemos mencionar: el ruido, la vibración, la iluminación, la temperatura, las condiciones 
higiénicas, la toxicidad, las condiciones climatológicas y las disponibilidad y disposición de 
espacio físico para el trabajo (Otero, 2015, pág. 312). Como lo menciona el autor el ambiente 
físico también puede ser el causante del estrés laboral ya que para que una persona pueda 
desempeñar bien sus funciones necesita de un lugar cómodo que le brinde todo lo necesario 
para el correcto desarrollo de sus funciones dentro de la empresa o institución. 
 
 Iluminación: una iluminación inadecuada influye negativamente sobre la percepción 
visual y aumenta el nivel de frustración y tensión (Gonzales, 2006, pág. 49).Es por esto 
que la iluminación es muy importante para el rendimiento, ya que de lo contrario será 
muy difícil acabar con una tarea sin las condiciones necesarias. 
 Temperatura: si es elevada puede producir somnolencia, mientras que si es demasiado 
baja influye negativamente en la destreza manual (Gonzales, 2006, pág. 49). Tener una 
temperatura adecuada ayudará mucho a que el trabajador se sienta en un estado de 
confort que le permita desempeñar de una forma adecuada su trabajo. 
 Humedad: provoca malestar físico y riesgo de accidente (Gonzales, 2006, pág. 49). La 
humedad en el lugar de trabajo puede causar muchos malestares al trabajador incluso 
enfermedades por lo que se debe tener muy en cuenta que el lugar este en buenas 
condiciones. 
 Espacio de trabajo: los espacios reducidos producen incomodidad y agobio al sentirnos 
acorralados, a la vez que disminuye la efectividad en el trabajo, ya que la organización 
de los materiales es dificultosa (Gonzales, 2006, pág. 49). Tener el espacio adecuado, es 
muy importante ya que así el trabajador podrá tener un lugar donde se sienta libre y 
pueda moverse fácilmente. 
 Ruido: provoca, distracciones, irritabilidad, cansancio y disminución del rendimiento 
(Gonzales, 2006, pág. 49). El ruido puede ser un factor que influye negativamente sobre 
la actividad mental provocando así una fatiga y desconcentración, que impide 




1.4.2 Sobrecarga de trabajo 
El estrés laboral, se puede dar por la sobrecarga de trabajo, por la mucha demanda de 
responsabilidad, por la presión de los jefes, las largas jornadas de trabajo, y lo que a la 
mayoría de personas les afecta el no poder llevar a la par tanto la vida laboral con la vida 
familiar, ya el tiempo no les alcanza, y a veces llegan a sus casas con todo el estrés del día y 
continúan pensando en su trabajo, o como es lo contrario llegan a su trabajo con todo el 
conflicto de su hogar. Incluso al no poder terminar todas las tareas encomendadas durante el 
día de trabajo, las personas optan por llevarse trabajo a su casa, lo cual no es nada 
recomendable pues su mente se encuentra en una constante presión. 
La sobrecarga o estrés por sobrestimación puede ser objetiva o subjetiva, de acuerdo con la 
valoración y las características de las personas. Se considera sobrecarga de trabajo el ejercer 
responsabilidades importantes. La sobrecarga genera insatisfacción, tensión, disminución de 
la autoestima, sensación de amenaza, taquicardia, aumento del colesterol, del consumo de 
nicotina y otras adicciones para tratar de responder a la sobre exigencia (Medicinas, 2014, 
pág. 24).  
 
Como lo manifiesta el autor la sobrecarga de trabajo es un factor que estresa a cualquier 
persona ya que desde que se ve la gran cantidad de trabajo que debe realizar, la mente ya se 
pone en una situación desesperante en la cual hace pensar que el tiempo no le alcanzará, que 
no cuenta con los recursos necesarios, que esto demandará de mucho sacrificio y 
responsabilidad, es ahí donde el estrés va apareciendo y se va apoderando del organismo. 
 
 
1.4.3 Clima organizacional negativo 
Un clima organizacional negativo puede afectar mucho en el desempeño y productividad de 
cualquier persona. Caracterizado, por un lado, por deficiencias en comunicación, 
participación, autonomía, autoridad, compañerismo, apoyo social, etc. y, por otro, por exceso 
de competitividad, individualismo, conflictividad e insolidaridad por conductas de abuso o 
de acoso moral o sexual (Blanch, 2003, pág. 134). 
 
El clima organizacional negativo es un factor estresante que afecta a cualquier trabajador, 
ya que una persona que no tenga un buen círculo social, que se encuentre en un ambiente 
tenso en donde, no se da una buena comunicación, no hay un buen trabajo en equipo, no se 
note el compañerismo y cada quien solo cumpla con su función, no podrá llevar una buena 
vida laboral, lo cual afectará por ende a su desempeño y la productividad tanto de la 






1.4.4 Malas relaciones interpersonales 
Las relaciones interpersonales son algo muy importante dentro de una organización ya que 
de ellas depende la buena comunicación para el adelanto y productividad de la misma.  
 
La mayoría de los casos de estrés se remiten a las relaciones con los compañeros de trabajo 
(jefes, colegas y subordinados) como fuente del estrés ocupacional. De hecho, la teoría y la 
investigación dedicadas al agotamiento psicológico (sufrir en cansancio extremo debido a la 
exposición repetida del estrés) mantienen que las interacciones sociales son factores críticos 
de estrés (Newell, 2003, pág. 50) .  
 
Como lo menciona el autor las malas relaciones interpersonales afectan mucho en el 
desempeño laboral de cualquier persona ya que situaciones como: no llevarse bien con sus 
compañeros, tener problemas con su jefe, o no poder dar una buena atención a los clientes 
seria situaciones que impiden el correcto desempeño de sus funciones, algo que día a día lo 
irá estresando y su comunicación con las demás personas se verá notablemente afectada.  
 
1.4.5 Nuevas tecnologías 
Las nuevas tecnologías si bien es cierto contribuyen al desarrollo y adelanto de cualquier 
institución, a la vez también pueden representar un factor estresante dentro del campo 
laboral. Las organizaciones son sistemas en continua evolución, a la búsqueda de una mayor 
eficiencia en la consecución de sus fines. Esta evolución se lleva a cabo a través de la 
implantación de nuevas tecnologías o por reestructuraciones organizativas a veces 
socialmente problemáticas. (Gonzales, 2006, pág. 53). Algo a lo que los trabajadores tienen 
que aprender a adaptarse, lo cual también es un factor estresante puesto que no todos 
responden positivamente ante los cambios y en vez de ayudar en su productividad hacen que 
la misma disminuya. 
 
 En las diferentes organizaciones podemos encontrar personas que son expertas en el uso de 
la tecnología, pero así mismo hay otras que no, quizá porque durante su formación académica 
no existió la tecnología con la que hoy en día contamos y a la cual todos tienen que aprender 
a adaptarse para poder funcionar bien en su puesto de trabajo, lo cual los va a afectar ya que 
son cambios drásticos que al no poder manejarlos estresan al trabajador.  
1.4.6 Factores externos 
Los factores externos son aquellos que la persona tiene que enfrentar y superar diariamente 
a màs de la gran carga laboral que lleva a sus hombros, es decir se trata de aquellos aspectos 
que fuera del aspecto laboral tambièn causan estrès  y que conlleva al individuo a una etapa 




Las personas solo viven una parte de su existencia dentro de la organización empresarial, el 
resto lo desarrolla en la familia y en la sociedad, entendiendo por esta el grupo de personas 
y amigos con los cuales se relaciona e interactúa de forma cotidiana. Todos los estresores 
propios de estos nuevos ámbitos en los cuales una persona pueda verse sometida actuarán 
acumulativamente respecto a los que pueda sufrir en su entorno social (Gonzales, 2006, pág. 
54). 
 
Como lo determina el autor los factores externos  contribuyen en el estrés laboral, pues un 
trabajador la mayoría de su tiempo se encuentra en su trabajo, pero también tiene una familia, 
una vida social, en la cual también tiene que cumplir con muchas otras obligaciones, lo cual 
se torna estresante el no saber llevar a la par tanto la vida laboral con la vida familiar, pues 
una persona que se encuentra en una etapa de estrés, nunca podrá estar en paz y  los 
problemas del trabajo los llevará a su casa, y viceversa los problemas de su casa estarán en 
su mente durante su trabajo, algo que a la larga se transforma en un factor muy estresante.  
 
Incluso podemos señalar otros factores que, aunque parezcan simples para una persona 
estresada son muy relevantes como lo es la economía, que el dinero que gana no le alcanza 
para cubrir sus necesidades, la distancia de su trabajo, es decir todo lo que tiene que hacer 
para llegar a su trabajo, levantarse muy temprano, contar o no con un transporte, etc. 
 
En una mujer que trabaja en una organización incluso es más propensa a padecer estrés 
puesto que ella tiene que estar al pendiente de muchas cosas de su hogar antes de poder salir 
a trabajar, empezando por los niños, preparar el desayuno, estar pendiente de su uniforme, 
de sus tareas, de quien los recibirá cuando lleguen de clases, de su almuerzo, de su esposo, 
y más aún cuando llega a su trabajo tiene un sin número de actividades por realizar, lo cual 
estar con el tiempo encima será un seguro factor de estrés. 
 
1.5 Efectos del estrés laboral 
El estrés laboral puede desencadenar un sin número de efectos o consecuencias que afectan 
notablemente el bienestar de una persona. “Las consecuencias del estrés laboral han atraído 
poderosamente la atención de teóricos y/o investigadores del campo debido al innegable 
impacto negativo que tienen en la salud individual y organizacional” (Otero, 2015, pág. 53). 
Como lo menciona el autor el estrés laboral afecta mucho a los trabajadores y por ende a la 
institución en la cual se desempeñan, provocando algunos efectos como la baja 
productividad, el aumento de absentismo, el bajo aprovechamiento del tiempo, y hasta el 
consumo de alcohol y medicinas. Es así que es muy importante conocer los efectos que el 





1.5.1 Efectos psicológicos 
El estrés causa muchos efectos a nivel psicológico que sin duda influye directamente al buen 
desempeño laboral de cualquier trabajador entre algunos podemos encontrar: “ansiedad, 
agresión, apatía, aburrimiento, depresión, fatiga, frustración, culpabilidad, vergüenza, 
irritabilidad y mal humor, melancolía, poca estima, amenaza, tensión y nerviosismo” 
(Llaneza, 2006, pág. 451). Los cuales necesitan ser tratados a tiempo para así evitar que 
conlleven a enfermedades más graves. 
 
1.5.2 Efectos conductuales 
 
 A nivel individual el estrés pueden influir mucho en la forma de actuar de una persona, 
haciéndola cambiar por completo y provocando muchos otros efectos como: “propensión a 
sufrir accidentes, preocupación excesiva, irritabilidad, arranques emocionales, anorexia, 
bulimia, consumo excesivo de bebidas o cigarrillos, excitabilidad, conducta impulsiva, habla 
afectada, risa nerviosa, inquietud, temblor” (Llaneza, 2006, pág. 451). Los cuales a la vez 
dañan totalmente la forma de ser de cualquier persona haciéndola tomar conductas 
impulsivas ante las situaciones que diariamente se le presenten, y más aún cuando su trabajo 
se trate de interactuar con otras personas, ya que esto evitará que brinden la atención de 
calidad que cualquier cliente o usuario debe tener. 
 
1.5.3 Efectos cognitivos 
 
Los efectos cognitivos que puede provocar el estrés son: temor, incapacidad para tomar 
decisiones y concentrarse, olvidos frecuentes, miedo, inseguridad, pensamientos negativos 
hipersensibilidad a las crítica y bloqueo mental (Llaneza, 2006, pág. 451). Mismos que van 
a impedir que una persona pueda desempeñarse en cualquier ámbito, y más aún en el laboral, 
ya que su mente estará bloqueada, y pensando solo en el factor que lo está estresando, y no 
en las soluciones de los problemas que diariamente se le presenten. 
 
1.5.4 Efectos fisiológicos 
 
El estrés es un problema que afecta no solo a la mente sino también directamente al 
organismo con síntomas como: “Molestias en el estómago, sudoración, náuseas, mareos, 
elevación de los niveles sanguíneos de glucosa, incrementos del ritmo cardiaco y de la 
presión sanguínea, sequedad de la boca, reducción de la salivación, dificultad para respirar, 
aumento del colesterol” (Llaneza, 2006, pág. 451). Los cuales si no se tratan a tiempo 
podrían desencadenarse en enfermedades mucho más graves, que pueden llevar a una 








1.5.5 Efectos organizacionales 
 
Como ya se había mencionado anteriormente el estrés tiene efectos que inciden 
notablemente en el buen desempeño y productividad de cualquier trabajador, lo cual afecta 
directamente a cualquier empresa o institución ya que quien lo padece muestra efectos como: 
“absentismo, relaciones laborales pobres, baja productividad, alto índice de accidentes, y de 
rotación del personal, mal clima laboral, antagonismo, mala organización de tiempo, e 
insatisfacción en el trabajo” (Llaneza, 2006, pág. 451). 
 
 
1.6 El estrés en las secretarias  
El estrés en las secretarias es un problema cada vez más común, ya que ellas son quienes 
siempre deben estar al día con todo lo que sucede en la empresa o institución, atención al 
cliente o usuario, manejo de eventos, agendas, llamadas telefónicas, redacción de 
documentos, manejo de archivo y de toda la documentación que la institución genera interna 
y externamente a diario. 
El trabajo de secretaria suele ser uno de los más estresantes, debido a que la estructura y la 
organización del trabajo de oficina propicia que ellas desarrollen sus actividades con rapidez, 
de una forma repetitiva y regularmente permaneciendo inmóviles en su espacio de trabajo, y 
a eso sumado las múltiples tareas que tienen que desarrollar bajo dicha estructura y 
organización (Gutièrrez, 2018, pág. 18).  
 
Como lo menciona el autor el estrés es un factor muy latente que afecta la vida cotidiana de 
cualquier persona, y más aún a las secretarias que son las profesionales con el más alto nivel 
de estrés ya que ellas tienen a su cargo grandes responsabilidades, obligaciones, 
compromisos y exigencias que reciben diariamente de sus jefes. 
Sumado a esto para ejercer este cargo, la secretaria debe der una persona creativa, con ideas 
innovadoras, que tenga toda la predisposición de trabajar, la habilidad de relacionarse con 
todo tipo de personas, y en sí ser la mano derecha de su jefe, pues ella es la encarga de 
representar a su jefe cuando él esté ausente, es por esto que se dice que una secretaria debe 
ser una persona multifuncional, y eficiente en cualquier momento o situación. 
 
1.7 Lo que la institución requiere de la secretaria 
Como ya se había mencionado una secretaria es una profesional multifunción que además 





Una secretaria ante todo debe ser una persona confiable, en quien la institución y el jefe a 
cargo puedan depositar toda su confianza. Todos los directivos esperan de su secretaria o 
asistente que les proporcione esa tranquilidad de saber que, aunque ellos estén ausentes habrá 
una persona pendiente de todo lo que concierne a su actividad de las contingencias que 
puedan surgir o del seguimiento de los asuntos en curso (Londoño, 2016, pág. 19) 
Como lo determina el autor, la secretaria es una persona que se encuentra al tanto de todos 
los movimientos de la institución y de los asuntos de su jefe, por lo cual ella deberá saber 
manejar de una forma adecuada toda esa información, y corresponder a toda la confianza 
depositada en ella. 
 
1.7.2 Habilidad y voluntad para aprender  
La secretaria debe ser una profesional que a pesar de contar con los conocimientos básicos 
para desarrollar su trabajo debe estar dispuesta a cada día ir aprendiendo nuevas cosas que 
ayuden a su adecuado desempeño laboral. Por su puesto que la empresa se ocupa de 
seleccionar personas formadas y con experiencia, si así lo requiere el puesto, pero todos los 
avances tecnológicos como los que se producen en otras áreas del conocimiento, exigen un 
aprendizaje continuo (Londoño, 2016, pág. 20). Como lo menciona el autor, lo menos que 
espera la institución de la secretaria es que sea una persona con todas las ganas y 
predisposición de aprender e innovar cada día en cosas nuevas. 
 
1.7.3 Lealtad y confidencialidad  
La secretaria debe ser una persona leal y confidencial, en quien la institución y su jefe puedan 
confiar totalmente hasta en sus más íntimos asuntos. “El nivel de información que tiene una 
secretaria o asistente es similar a la de un directivo, por tanto, el compromiso con la empresa 
y la confidencialidad acerca de los asuntos que trata debe ser total” (Londoño, 2016, pág. 
20) . Como lo menciona el autor la lealtad debe ser un requisito fundamental de una 







1.7.4 Credibilidad  
La secretaria ante todo debe ganarse la confianza de su jefe, y no defraudar toda la confianza 
que se depositó en ella, con lo cual también logrará tener la credibilidad de su palabra. “Tener 
credibilidad implica que tanto compañeros como jefes confiarán en el criterio y la palabra 
de la secretaria” (Londoño, 2016, pág. 20). Como lo determina el autor es importante que la 
secretaria gané la credibilidad ya que así nadie podrá poner en duda su palabra ni dañar su 
reputación.  
 
1.7.5 Tacto y discreción para enfrentarse a situaciones difíciles 
La secretaria debe ser una persona que sepa actuar de una manera eficaz frente a situaciones 
difíciles, y más aún cuando de ello depende la buena imagen de la institución. “En el día a 
día surgen inevitablemente situaciones delicadas o personas con circunstancias conflictivas, 
las cuales requieren tacto, y por supuesto la mayor discreción” (Londoño, 2016, pág. 20). 
Como lo señala el autor, la secretaria debe ser una persona amable, cortés, tranquila, que 
sepa manejar de una forma adecuada cualquier situación de conflicto y más aún cuando se 
trata de un cliente o usuario a quien podríamos perder por cualquier error. 
 
1.7.6 Resiliencia  
La secretaria debe ser una persona capaz de enfrentar cualquier situación y saber 
sobreponerse de la mejor manera ante ella, evitando que surjan problemas mucho más 
graves. “Es la capacidad de enfrentarse, sobreponerse y ser fortalecido o transformado por 
experiencias de adversidad” (Londoño, 2016, pág. 21). Como lo afirma el autor la secretaria 
debe ver en cada conflicto o situación difícil la oportunidad de utilizar eso como experiencia 
para a futuro mejorar las cosas. 
 
1.7.7 Buenas maneras 
Una secretaria es aquella profesional que una de sus funciones es la atención al cliente o 
usuario, lo cual lo debe hacer de la mejor manera, utilizando el mejor trato y amabilidad 
posible, ya que es con ella con quien el cliente o usuario tiene el primer contacto para llegar 
a la institución. “La secretaria o asistente es la persona que atiende el teléfono, recibe las 




Por lo que menciona el autor es imprescindible que la secretaria demuestre siempre su 
calidez, educación y buen trato hacia las demás personas ya que eso hablará mucho de su 
capacidad profesional, así como de la buena imagen de la institución para la cual trabaja. 
 
2.  La atención de las secretarias al usuario 
La atención al usuario por parte de la secretaria es un tema primordial dentro de una 
institución, ya que de ello dependerá el éxito o fracaso de la misma. La calidad en el servicio 
incluye las características de un producto y/o servicios que permite satisfacer las necesidades 
del cliente y/o ciudadano. Esta es la verdadera ventaja competitiva de una organización en 
la actualidad, ya que refleja el compromiso de quienes integran una institución orientada a 
prestar un buen servicio (Villa, 2014, pág. 40) . Como lo determina el autor la atención al 
cliente o usuario es esencial para una institución pues por medio de esta se está proyectando 
la imagen de la institución, de sus productos y de quienes laboran aquí.  
En la actualidad la secretaria es una profesional encargada especialmente de la atención al 
usuario, quien debe tener muy en cuenta que este es quien le da vida al negocio o institución, 
así que el objetivo primordial debe ser siempre satisfacer sus necesidades. La buena atención 
es una gran herramienta competitiva, ya que, ellos aprecian mucho la atención que se les 
brinde, y esa será la imagen que se llevarán de la institución, y la confianza que tendrán hacia 
la misma, lo que los atraerá para que regresen una y otra vez, incluso para que recomienden 
con las demás personas. 
La atención brindada por las secretarias siempre deberá ser la mejor, se debe reflejar y 
cumplir con todas las expectativas que el interesado tenga, pues él tomará muy en cuenta 
cuales fueron las expresiones al momento de atenderlo, lo cual le brindará confianza, y 
seguridad tanto del servicio como del profesionalismo de quien lo atendió. 
En el caso de los GAD’S este debe ser un punto muy importante ya que quienes laboran aquí 
deben trabajar en equipo para así lograr la satisfacción de la ciudadanía en general, lo cual 
no es una tarea fácil, pero todo dependerá de la atención que se le haya brindado a la persona 
durante su visita a la institución y la rapidez y eficacia con la cual se resolvió su necesidad. 
 
2.1 El usuario 
Toda empresa o institución ya sea esta pública o privada siempre deben estar encaminadas 
y enfocadas en satisfacer las necesidades de los clientes o usuarios y brindar el mejor servicio 




donde es un gran reto tener y conservar a un cliente satisfecho. “En términos generales, un 
usuario es cualquier persona que tiene una necesidad o deseo por satisfacer y que tiende a 
solicitar y/o utilizar los servicios de un profesional, empresa o administración” (Villa, 2014, 
pág. 16).  
Como lo menciona el autor un usuario es aquella persona que tiene la necesidad de acudir a 
una empresa o institución con el fin de recibir un servicio o adquirir algún producto. Quien 
a la vez es la persona más importante ya que, es quien le da vida o sentido a cualquier 
organización, sin clientes no habría ni funcionaría ninguna empresa o institución. 
Es por esto que en la actualidad la mayoría de empresas, deberían pensar en capacitar muy 
bien a su personal en el tema de la atención al usuario ya que esta es la herramienta más 
poderosa que tiene cualquier institución para atraer más y más personas, la cual debe estar a 
cargo de un profesional muy capacitado en el tema, pues dar una buena atención conlleva 
mucho más que un buen trato. 
En el caso de los GAD´S esto también es algo muy importante y trascendental ya que las 
personas que diariamente ingresan a estas instituciones lo hacen en busca de un servicio, o 
una petición, a la cual sin duda esperaran ser atendidos a la mayor brevedad y eficacia 
posible, pues las personas confían en que quienes laboran en esta institución sabrán darles 
solución a sus problemas o inconvenientes.  
Durante el proceso de atención pueden surgir algunos factores que inciden mucho en la 
calidad de la misma, lo cual podría significar mucho ya sea ganar la confianza y fidelidad de 
una persona o todo lo contrario la pérdida del misma. 
La calidad de un servicio es algo que se logra gracias al personal que labora en la empresa o 
institución, pues de ellos dependerá crear una buena imagen y conseguir la efectividad que 
tiene la organización al momento de brindar un servicio o producto. La calidad en el servicio 
atañe a cada departamento y a cada individuo que hace parte de la empresa; es un 
compromiso que debe ser cultivado desde el momento de la creación de esta y así los clientes 
tendrán claro por qué y para que adquieren nuestro producto o servicio, con el que esperan 
recibir la garantía de que sus necesidades serán satisfechas plenamente (Herrera, 2014, pág. 
31).  
 
Como lo menciona el autor, el brindar una atención de calidad depende mucho de todo el 
personal que labora en la institución, pues este debería ser un objetivo en común, mismo que 
puede convertirse en una herramienta muy poderosa y competitiva, ya que gracias a ella los 
usuarios podrán tener una experiencia positiva de su visita a la institución, generando a la 
vez confianza y lealtad de los usuarios hacia las autoridades y personal que labora ahí.  
En el caso del personal administrativo de un Municipio, se conoce que este se encuentra 




una gran variedad de actividades dentro de la institución, entre ellas tiene como función la 
atención al usuario. En especial la secretaria pues ella es la primera persona que tiene 
contacto directo con los usuarios que diariamente acuden a la institución por un servicio o 
producto. En este caso vendría a ser la ciudadanía que diariamente acude a esta institución 
con el fin de solicitar algo o poder comunicarse con la mayor autoridad del cantón. 
Es por esto que la secretaria, debe ser una persona que sepa todo acerca del funcionamiento 
de la empresa o institución, conozca de sus servicios, productos, el personal, los directivos, 
y en sí todo su organigrama. Además, debe ser una persona muy eficiente, inteligente, de 
buena comunicación, tolerante, amable, y con una buena imagen. 
Ante todo, debe estar plenamente palpada de todos los movimientos producidos en la 
institución, y saber llevar a cabalidad todo lo de su jefe, pues ella es la encargada de 
representar a su jefe cuando él esté ausente, tener al día su agenda, en sí ser su mano derecha 
para que todo marche bien. 
2.2 Factores que inciden en la calidad de atención de las secretarias. 
Cuando la secretaria de un municipio, o cualquier otra institución recibe a un cliente o 
usuario debe considerar algunos factores muy importantes que inciden en la percepción del 
usuario en cuanto al servicio y atención recibida. El cliente valora determinados elementos 
relacionados con el servicio, y la empresa debe conocerlos y atender todo y cada uno de 
ellos, la percepción del cliente es un promedio de la valoración de cada uno de estos aspectos 
y no sirve que la empresa concentre su atención en uno o dos de estos elementos y descuide 
el resto (Carrasco, 2017, pág. 145). 
  
Como lo determina el autor, el saber brindar una atención de calidad al usuario depende de 
algunos que se presentan a continuación: 
2.2.1 Saludar 
El saludar a una persona es un acto muy importante que demuestra la educación y más aún 
si de atención al usuario estamos hablando ya que, es de ahí de donde parte una afectiva 
comunicación entre el usuario y quien lo está atendiendo, pues de ello dependerá la primera 
impresión que tenga el usuario. “El saludo procura una atmósfera amigable, y, además 
cumple tres importantes funciones: indica a sus clientes que son bienvenidos, ¿quién no 
desea serlo?, aclara que es usted quien puede ayudar en caso necesario, además de que se 





El saludar es un factor muy importante al momento de recibir a un usuario, ya que es el 
primer contacto, y de ello dependerá el resto de la conversación, hay que tomar en cuenta 
que un saludo no da, ni quita nada, pero al momento de hacerlo con un usuario esto podría 
significar mucho, este saludo debe ser muy cortés, adecuado utilizando frases amables de 
acuerdo a la persona que se está dirigiendo y al grado de confianza que tenga con la misma. 
 
2.2.2 Preguntar 
El hacer preguntas con palabras amables ayudará mucho a conocer la situación y el deseo 
del usuario. Es muy recomendable hacer preguntas cortas que permitan que el usuario vaya 
tomando confianza ¿cómo está?, ¿En qué podemos ayudarlo?, tome asiento por favor. “Las 
preguntas que hacemos al cliente son la manera de involucrarle e interesarle en la 
conversación. Puede ayudar a establecer hechos, descubrir actitudes y necesidades conocer 
las objeciones y resolverlas” (Paz, 2007, pág. 104).  
 
Como lo manifiesta el autor el hacerle este tipo de preguntas al usuario permitirá indagar y 
conocer cuál es su necesidad, además el poder escucharlo por unos segundos nos dará a 
conocer su estado de ánimo, lo cual es una herramienta muy útil para saber cuál es la manera 
adecuada de tratarlo y así poder ayudarlo lo más pronto posible con su problema o necesidad. 
 
2.2.3 La escucha activa 
Escuchar es una de las habilidades más frecuentemente olvidadas. “La mayor parte de la 
gente prefiere hablar a escuchar. Como se piensa más rápido de lo que se habla, muchas 
personas están preparando su respuesta antes de que la otra persona haya terminado de 
hablar” (Paz, 2007, pág. 103). Como lo afirma el autor la escucha activa es un elemento muy 
importante a la hora de recibir a un usuario, puesto que el usuario sabrá que su problema o 
necesidad le interesa a la persona que lo está atendiendo, lo que permitirá que haya una buena 
comunicación, confianza, y el usuario podrá expresar, su situación, necesidad y deseo.  
 
2.2.4 Rapidez 
La rapidez es un sinónimo de eficacia, por lo cual es muy importante, y más aún al momento 
de brindar atención al usuario ya que esto será algo que él valorará mucho y evitará que se 





Para dar un buen servicio al cliente, no basta con atenderlo con amabilidad, sino que también 
es necesario atenderlo con rapidez. Una atención de excelente calidad podría quedar 
arruinada si se le hace esperar de más al cliente. No hay nada peor para éste que tener que 
esperar demasiado, ya sea para que lo atiendan, para que le entreguen un producto o para 
que le brinden un servicio (Crece Negocios, 2013, pág. 2). 
 
 
Como lo menciona el autor la rapidez es un factor que influye a la hora de brindar una 
atención de calidad, puesto que el usuario lo que menos desea es esperar, lo recomendable 
es empezar la rápida atención desde que el usuario ingresa a la institución, y una vez 
escuchado su problema, necesidad o solicitud proceder a realizar el trámite con la mayor 
rapidez posible. Pero si el caso lo amerita y no se puede dar todo con rapidez, se debe de una 
forma cálida y respetuosa pedirle al usuario que espere un momento que enseguida será 
atendido. 
2.2.5 Dar solución 
Hay que tener el modo y las palabras adecuadas para darle una posible solución al cliente, 
pues hay veces que no es posible satisfacer la necesidad del cliente. Según (Puchol, 2016, 
pág. 28) “haber hecho un análisis adecuado de la situación. Un esquema recomendable en 
muchas ocasiones es el denominado de las cuatro pes: posición actual, problema, 
posibilidades, propuesta”. 
 
Como lo manifiesta el autor el saber dar una solución a la necesidad del usuario, es muy 
importante y es el punto clave para brindar un servicio de calidad, el cual  requiere de un 
análisis: primero hay que evaluar la situación, para ver si su necesidad o problema es de 
solución rápida o requiere de algún otro trámite o proceso, para lo cual es muy necesario 
explicarle al usuario de una manera adecuada si es que tiene que esperar o si lo amerita el 
caso regresar otro día, presentarle las posibles soluciones, y finalmente ofrecerle una 
propuesta de solución. 
 
2.2.6 Despedirlo 
Si ya se terminó el tema por el cual el usuario acudió a nuestra empresa o institución hay 
que tener de igual forma frases amables para despedirlo como: estamos para servirlo, ha sido 
un gusto atenderlo, regrese pronto, que le vaya bien, un buen día. “En todo momento el 
cliente es el centro de atención mientras permanezca en nuestras instalaciones. Por ello 
además de atenderlo a su llegada y durante su permanencia, será también muy importante la 





Como lo afirma el autor el saber despedir bien a un usuario es un punto muy importante de 
la buena o mala impresión que él se llevará, es muy importante que después de haber resuelto 
la necesidad del usuario, evaluemos su actitud, si está o no satisfecho, lo cual lo podríamos 
averiguar mediante unas preguntas como: ¿Le podemos ayudar en algo más? ¿Tiene alguna 
duda?, a lo cual si la respuesta es “no” podremos suponer que se cumplió con su expectativa 
y proceder a despedirse utilizando frases amables como: que le vaya, ha sido un gusto 
atenderlo, que tenga un buen día, regrese pronto, estamos para servirlo. 
2.3  Tipos de atención 
Es muy importante tener en cuenta que al hablar de la atención   al usuario no solo se refiere 
a la atención brindada personalmente ya que existen otras alternativas de brindar el servicio. 
Se trata de diferentes maneras en las que se da la interacción con los clientes, teniendo en 
cuenta distintas variables. Y aunque los tipos de servicio representan más una clasificación 
que una forma de implementación, sí ayudan a establecer la forma de relación entre empresa 
y cliente, además de definir las políticas de calidad y atención, para dar a conocer lo que 
puede esperar de la marca (Villalobos, 2019). 
Como lo menciona el autor, existen diferentes formas de brindar la atención al usuario, lo 
importante es conocer cómo se debe actuar ante cada una de ellas para lograr satisfacer las 
necesidades del usuario y cumplir con todas sus expectativas. 
 
2.3.1 Atención personal 
Este tipo de atención es la más usual ya que es en persona, es decir, en donde los implicados 
interactúan, tanto quien brinda el servicio, así como quien lo recibe, aquí los dos pueden 
conversar frente a frente y el servicio se brinda directamente al usuario. En este tipo de 
servicio los aspectos físicos por parte del personal son muy importantes, porque reflejan la 
imagen de la empresa. Por lo cual se requiere poner atención en cada detalle que causará una 
impresión en el receptor, como la forma de expresarse o la vestimenta (Villalobos, 2019). 
Como lo determina el autor en este tipo de atención hay muchos aspectos importantes a 
tomar en cuenta, a más del buen trato también existirán otros factores como las instalaciones, 
los equipos, el orden, la limpieza entre otros que influyen en la percepción de la calidad del 





2.3.2 Atención telefónica    
La atención telefónica es igual o más importante que una atención personalizada, ya que el 
usuario percibe la calidad de atención mediante el tono de voz y la buena comunicación que 
se mantenga durante la llamada, lo cual creará una imagen en su mente tanto de la institución, 
así como de la persona que lo atendió. 
La atención telefónica es uno de los elementos que mejor vende la imagen de cualquier 
empresa o institución, al mismo tiempo puede ser un excelente instrumento de fidelización 
del cliente. la calidad de atención al cliente es un factor diferenciador y muchas veces es la 
clave competitiva entre las empresas. Pero una buena atención telefónica debe transmitir 
espíritu de servicio y se caracteriza por la: rapidez, y eficacia (Escudero, 2012, pág. 81). 
Como lo determina el autor la atención telefónica es un punto muy importante que le dará o 
quitará el prestigio a la institución, por lo que es muy importante que el personal a cargo de 
esta función, esté capacitado en la adecuada atención tanto en las llamadas que se recibe, así 
como en las que se emite logrando un excelente trato con la persona que se encuentra al otro 
lado del teléfono, siempre demostrando amabilidad, cortesía, educación y rapidez.  
De igual manera es muy importante que la secretaria conozca y ponga en práctica algunas 
de las reglas a seguir cuando contesta una llamada telefónica: 
 Saludar: es muy importante que cuando se conteste una llamada, se inicie con un cálido 
saludo, y si es necesario debe identificarse e identificar el nombre de la institución.  
 Sonreír: es muy importante que mientras esté hablando, sonría pues esto es algo que el 
usuario puede percibir por medio del teléfono. 
 Articular: evite que mientras está hablando se produzcan sonidos extraños que impidan 
que se escuche bien lo que el usuario le esté diciendo.  
 Hablar lentamente: es decir darse a comprender, y asegúrese de que quien le está 
escuchando a comprendido el mensaje, pregunte y repregunte si fuera necesario. 
 Escuchar: concentrarse en lo que el usuario le está diciendo y no tratar de hacer dos 
cosas a la vez. 
 Anotar: Es muy importante tener a mano una agenda en donde pueda anotar los datos 
más importantes. 
 Explicar: en el caso de que tenga que esperar o transferir la llamada hágale conocer sus 
acciones para que el usuario pueda esperar en la línea. 
 Ser cortés: nunca olvide las normas de cortesía, sea amable. 
 Ser efectivo: si se prometió dar una respuesta, se debe cumplir y devolver la llamada, 





2.3.3 Atención virtual  
Este es otro tipo de atención la cual surge gracias al avance de la tecnología la cual permite 
al usuario ponerse en contacto con la institución desde cualquier lugar de donde se encuentre. 
Hoy en día, el éxito de muchos negocios ha dependido del uso de nuevas tecnologías 
digitales para brindar servicio de atención al cliente. Por ello, el comercio electrónico se ha 
dado a la tarea de implementar herramientas que facilitan la comunicación con los usuarios 
en el momento y lugar que sea (Villalobos, 2019). Como lo manifiesta el autor este es un 
tipo de atención que le permite al usuario comunicarse con la institución lo cual es de gran 
beneficio puesto que evita que el usuario tenga que hacer largas colas, o esperar tanto tiempo. 
 
2.3.4 Atención vía E- mail 
Este es un tipo de atención también muy útil para el usuario ya que a través de este medio 
puede recibir o enviar documentos importantes, lo cual evita al usuario el tener que visitar 
la institución personalmente. “Los correos son una alternativa eficaz para personas que no 
tienen disponibilidad para llamar, que se impacientan ante las operadoras grabadas o las 
largas horas de espera” (Arenal, 2019, pág. 15). Como lo determina el autor el e-mail es una 
buena herramienta que permite brindar atención al usuario, pero hay que tomar en cuenta 
que todo dependerá de la rapidez y eficacia con la que se lo utilice, para lo cual es muy 
importante diariamente estar muy al pendiente del correo institucional. 
 
2.4 Atención al usuario de acuerdo a su personalidad. 
La secretaria debe ser una persona capacitada y hábil para enfrentar cualquier situación 
imprevista ya que en el tema de atención al usuario pueden surgir un sin número de 
situaciones en donde no siempre se encontrará con los mismos usuarios. Según (Sesmero, 
2018) afirma que, no todos los clientes son iguales, y, por tanto, no responden de la misma 
manera ante la atención recibida. Cada cliente es único y requiere un trato individualizado y 
personalizado, no obstante, sí que existen características comunes que permiten clasificarlos 
en distintos grupos (pág. 60). 
Como lo manifiesta el autor para que la secretaria conozca como brindar una buena atención 
al usuario, no basta solo con una sonrisa y un buen trato, pues día a día no sabrá con qué 
tipos de usuarios se va a encontrar, ya que no todos serán los mismos, es por esto que a 





2.4.1 Usuario hablador 
Entre los tipos de usuarios podemos encontrar al usuario hablador, es muy importante saber 
cómo tratarlo, ya que es aquel que tiene una gran confianza, habla mucho, y alarga la 
conversación, incluso con temas que no van relacionados con el producto o servicio, “Este 
es un tipo de usuario extrovertido, simpático, cortés y hablador, puede llegar a hacer perder 
el tiempo a las personas que lo atienden con temas que no tienen nada que ver con el servicio” 
(Carvajal, 2019, pág. 86).Como lo menciona el autor, este es un tipo de usuario, que desde 
que entra es muy hablador, y habla de todo, con este tipo de usuarios lo recomendable es 
escucharlo y tratar de llevar la conversación del producto o servicio, no permitir que nos 
distraiga y tratar de contestar a todas sus preguntas con la brevedad posible para de una 
manera cálida lograr que se retire. 
 
2.4.2 Usuario exigente 
Este es un tipo de usuario egocéntrico, arrogante, poco amable y que pide que su servicio 
sea realizado al instante. Es el usuario que siempre se está quejando por todo, que nunca está 
del todo satisfecho con la atención o el servicio recibido, que siempre encuentra un defecto 
por pequeño que sea, que siempre cree que tiene la razón y que nunca queda contento, sea 
cual sea el servicio que se le ofrezca. (Sesmero, 2018, pág. 62) Como menciona el autor este 
es un tipo de usuario con el cual lo recomendable es mantener la calma, tratarlo 
amablemente, con respeto y tratar de que su petición sea cumplida, lo importante es tener 
paciencia y no caer en sus provocaciones. 
 
2.4.3 Usuario Agresivo 
Es aquel usuario que desde que ingresa por un servicio, entra de mal humor y exigiendo. El 
usuario agresivo que en ocasiones llega a ser irrespetuoso, grosero u ofensivo. “Es una 
persona descortés, polémica y agresiva que suele defender sus derechos e interés personales 
sin tener en cuenta los de los demás” (Carvajal L. , 2015, pág. 81). Saber tratar con este tipo 
de usuarios es difícil pero no imposible, solo que, hay que saber manejar la situación de una 









2.4.4 El usuario impaciente 
Este es un tipo de usuario que no le gusta esperar y quiere que las cosas se hagan al instante. 
Son usuarios que siempre van con prisa y que necesitan que se les atienda lo antes posible, 
son personas nerviosas y no muy habladoras, concisas en sus explicaciones y 
comunicaciones (Sesmero, 2018, pág. 63). Como lo recalca el autor el saber lidiar con este 
tipo de usuario es algo muy complicado puesto que él, todo lo quiere al momento, lo 
recomendable es demostrar agilidad en su trámite, pero si este requiere de algo de tiempo 
hay que tratar de una manera cortés explicarle la situación. 
2.4.5 Usuario tímido 
 Este tipo de usuario habla muy despacio, camina lento e inseguro, se sonroja con facilidad, 
y le cuesta mucho comunicarse al momento de solicitar un servicio. Este tipo de usuarios, 
dada su gran introversión, y su dificultad en la comunicación, suelen ser fáciles de 
convencer, bien porque son incapaces de llevar la contraria o de decir que no, por lo que 
puede resultar tentador ofrecerle servicios y productos que no se ajuste exactamente a lo que 
necesita pero que asegura una venta o un servicio (Sesmero, 2018, pág. 62). Lo 
recomendable con este tipo de usuario es dejarlo hablar, ponerle más atención de lo usual, 
alentar su comunicación, inspirarle confianza, y ser paciente. 
 
2.4.6 Usuario nervioso 
Este tipo de usuario presenta movimientos excesivos, tiende a cometer muchos errores, y 
está muy impaciente. “Un cliente nervioso es inquieto, le cuesta prestar interés, con cambios 
frecuentes de humor y que puede discutir por pequeñas cosas sin importancia” (Vicent, 
2019) Lo que se recomienda hacer es sonreírle, actuar con movimientos más lentos, 
mostrarle calma y de que toda nuestra atención está dedicada a él, dejarlo hablar y escucharlo 
con atención para que poco a poco vaya tomando confianza y pueda dar a conocer cuál es 
su necesidad. 
 
2.4.7 Usuario autoritario 
Este es un tipo de usuario que cree que él, es el único que tiene la razón. El cliente autoritario 
o tirano puede tener muchas características que lo hagan difícil, pero sobresale una: Quiere 
que se haga lo que pide, cuando lo pide y como lo pide. Es una forma de arrogancia, pero su 




2019). Lo recomendable con este tipo de usuario es escuchar sus peticiones, no 
contradecirlo, saber darle algún tipo de sugerencia, y hablarle cálidamente haciéndole sentir 
que en verdad tiene la razón. 
2.5 Evaluación del usuario en cuanto al servicio  
El usuario es quien evaluará la forma de cómo fue atendido durante su visita a la institución, 
de lo cual dependerá mucho la buena o mala imagen que el usuario lleve en su mente tanto 
de la atención recibida, el personal y la institución. Según (Balarezo, 2013, pág. 12) 
determina que la atención y servicio no son lo mismo, el cliente o la clienta se fija en todos 
los detalles y reacciona ante ellos. Por lo que es muy importante conocer los cinco elementos 
básicos a valorar para mantener un eficiente control sobre los procesos de atención al cliente, 
los cuales son:  
2.5.1 Elementos tangibles 
Los elementos tangibles son aquellos que el usuario puede ver y tocar, los cuales además 
inciden en la percepción de la atención, como son las instalaciones, los equipos, presentación 
del personal, los productos. “De nada sirve un buen servicio si los elementos tangibles con 
los que se cuenta no se encuentran en buen estado, los equipos e instalaciones se deben 
mantener en buenas condiciones” (Villanueva, 2012, pág. 35). 
 
Los elementos tangibles también son un elemento muy importante al momento de brindar 
una atención de calidad al usuario, ya que por medio de estos el usuario podrá visualizar y 
percibir todo aquello que lo rodea, lo cual a la vez le dará confianza y seguridad de que se 
encuentra en el lugar adecuado, y que quienes laboran aquí son personas profesionales y 
capacitadas quienes lo ayudarán a satisfacer sus necesidades. 
 
Dentro de estos elementos podemos encontrar el ambiente físico el cual debe caracterizarse 
por ser un lugar amplio, ordenado, aseado, con la adecuada señalización, un buen aroma, 
buena iluminación, ventilación, entre otros aspectos que el usuario puede percibir a simple 
vista. 
2.5.2 Cumplimiento 
El cumplimiento en el servicio es algo fundamental ya que de ello dependerá la confianza 
del usuario hacia la institución y sus servicios. Se trata de, cumplir todo lo que prometió al 





El cumplimiento de las promesas básicas hechas al cliente crea confianza. Crea los cimientos 
para aportar un valor añadido. Sin esos cimientos, el tiempo, el dinero y el esfuerzo por 
añadir un valor son una pérdida de tiempo. Los fallos en lo fundamental: hacen que el cliente 
dude de las capacidades de la organización, reducen las posibilidades de que la organización 
adquiera una imagen de excelencia en el servicio, disminuyen las oportunidades de que el 
cliente regrese y refiera nuevos clientes (Tate, 2003, pág. 41). Como lo menciona el autor el 
cumplir con las promesas hechas al usuario es algo trascendental para la institución ya que 
de ello depende la buena o mala imagen, que el usuario se lleve de la misma, por lo cual es 
muy importante que cuando se prometa algo a un usuario se cumpla a tiempo ya sea en un 
servicio o producto.  
 
2.5.3 Disposición 
Es estar en toda la disposición para ayudar al usuario a despejar todas sus dudas o 
inquietudes, dándole la información oportuna, y veraz, con el fin de que el usuario quede 
con la satisfacción de haber entendido a cabalidad todo lo que se le explicó. 
 
Las interacciones entre los empleados de contacto y los clientes crean o destruyen la empresa 
en cualquier “momento de la verdad”. Si satisface las expectativas del cliente, ambos ganan. 
Si no las satisface, todo el mundo pierde. El éxito o fracaso de esas transacciones críticas, 
cara a cara, depende de contratar al personal cualificado, formarle exhaustivamente, y 
gestionarle de manera que les anime a hacer lo que haya que hacer por los clientes (Warner, 
2003, pág. 29).  
 
Como lo menciona el autor, el saber interactuar con el usuario no es una tarea nada fácil, por 
lo cual, quien este encargado de esta función dentro de la institución debe ser una persona 
capacitada, amable, cordial, de una buena expresión tanto oral como gestual, que logre una 
excelente conexión con el usuario y pueda ayudarlo en sus requerimientos de una forma 
adecuada, demostrando siempre esa predisposición de querer ayudarlo, solo así se logrará 
un usuario satisfecho tanto con el servicio como con la atención recibida, pues esto es algo 
que el usuario siempre tendrá presente y recordará.  
 
 
2.5.4 Cualidades del personal 
El usuario evaluará como fue atendido a través de las cualidades del personal que lo atendió 
es por esto que, la secretaria que tenga como función la atención al cliente deberá ser una 
persona que demuestre su profesionalismo, que inspire confianza, seguridad y sea muy 




El personal de atención al cliente también necesita tolerancia y aguante. Las presiones de 
unos encuentros constantes e intensos con unas personas que son básicamente unos extraños 
pueden llegar a “quemarles”. Sometidos a este tipo de estrés y presiones, el personal del 
servicio al cliente tiene que ser capaz de hacer su trabajo de manera cualificada y con buena 
disposición, sin adoptar un comportamiento impersonal, robótico, ni volverse hostil o 
agresivo (Warner, 2003, pág. 29). 
Como lo manifiesta el autor, aunque no lo parezca el usuario está muy al pendiente de las 
cualidades de la persona que lo está atendiendo, y esta será la impresión que quedará grabada 
en su memoria, pues el usuario se fija en algunos aspectos como: en la manera de cómo fue 
tratado, la calidez con la que fue recibido, como fue su comunicación, si su pedido fue 
atendido, si le dieron alternativas de solución, si logró satisfacer su necesidad y hasta la 
forma como lo despidieron, aspectos en los cuales se basa una verdadera atención de calidad. 
2.6.5 La imagen personal de la secretaria 
La imagen personal es también un factor muy importante que el usuario tomará en cuenta al 
momento de evaluar la atención recibida. La imagen de la secretaria, al igual que la imagen 
personal de todos los miembros de la organización que se relaciona con el público tiene suma 
importancia, por lo que es muy importante cuidar la imagen global de la secretaria la cual es 
el resultado de una serie de factores como: cualidades profesionales, presencia física, 
carácter, voz, lenguaje corporal (Maqueda, 2003, pág. 330). 
Como lo menciona el autor la secretaria es una persona que debe cuidar mucho tanto su 
aspecto físico como profesional ya que ella es la primera persona que tiene contacto directo 
con el usuario, es como la carta de presentación de la institución y de ella dependerá el buen 
o mal servicio que se brinde. Al hablar de buena imagen se refiere a muchos aspectos tanto 
en su forma de vestir, su amabilidad, buen trato, y conocimientos. 
 
2.6 Manejo de quejas 
La secretaria dentro de todas las actividades que debe realizar también debe estar preparada 
para manejar situaciones difíciles, y una de esas es el manejo de quejas o reclamos que es un 
tema fundamental dentro del tema de atención al usuario puesto que de ello dependerá la 
conservación o pérdida de un usuario. 
 
Las quejas son una llamada de atención, una alerta hacia las instituciones que no están 
cumpliendo con su objetivo que es satisfacer las necesidades del usuario. Lo recomendable 
ante una queja es tomarla por el lado positivo, y ver en ella una oportunidad para mejorar, 
para hacer mejor las cosas, y rectificarnos evitando así problemas futuros. “Los contenidos 




se puedan estar fallando, y, por tanto, son una guía para poder corregir errores y mejorar la 
calidad del servicio” (Palomo, 2014, pág. 110). 
 
Un punto clave ante una queja es que la institución debe capacitar a su personal para afrontar 
una situación así de una manera adecuada en donde la menos perjudicada sea la institución 
y lo más importante mantener la confianza y satisfacción del usuario. 
2.6.1 Pasos para el manejo de quejas 
El saber manejar de una forma adecuada una queja es algo muy importante que ayudará a la 
institución a mantener su buena imagen y a conservar la confianza del usuario en su servicio 
y en su personal. “En todos los negocios independientemente del sector en el que se trabaje 
el manejo de las quejas, reclamaciones y sugerencias de los clientes es una herramienta muy 
importante, porque de ello dependerá la capacidad que como empresa tenemos de retener a 
un cliente insatisfecho” (Palomo, 2014, pág. 110) 
Como lo menciona el autor las quejas son un reto para cualquier institución y salir triunfante 
de ellas es un gran logro, ya que esto permitirá conservar a un usuario y tener muy en cuenta 
el error que se cometió para en un futuro no volver a cometerlo. 
Para enfrentar una queja no solo bastará con pedir disculpas a continuación se detallan los 
pasos a seguir para su adecuado manejo: 
2.6.2 Afrontar rápidamente el problema 
Es muy recomendable afrontar el problema lo más pronto posible, atender al usuario, pues 
esto permitirá demostrarle que su problema nos interesa, además de evitar que se enoje aún 
más. Son varios los motivos por los que pueden surgir quejas o reclamaciones que generan 
insatisfacción en el cliente, pero independientemente de la causa, lo que tienen en común es 
que todas y cada una de ellas serán planteadas al personal del establecimiento, y por ello, es 
imprescindible formar a los empleados en cómo proceder en el tratamiento de quejas y 
reclamaciones (Palomo M. , 2014, pág. 133) 
Como lo manifiesta el autor ante una queja, el personal debe estar capacitado y dispuesto a 
afrontar el problema, lo antes posible ya que la actitud con la cual se maneje esta situación 






2.6.3 Mantener la calma 
Es muy importante mantener la calma ante una queja, sin ponernos a la defensiva, no 
considerarlo como un ataque sino como una oportunidad de mejorar. Aun cuando la queja 
no se la considere justa, el mantener la calma ayudará a que el problema se solucione y no 
se agrave más. “Cuando un cliente le presenta una queja, se le escuchará activamente 
mientras expone todas sus quejas, mostrando una actitud serena y comportándonos de forma 
racional” (Garcia, 2011, pág. 10). 
Como lo afirma el autor mantener la calma ante una queja es algo primordial que ayudará a 
que la situación no se agrave y que el usuario también se calme para poder llegar a una 
posible solución. 
 
2.6.4 La escucha activa 
En este punto es muy importante el saber escuchar al usuario, dejarlo que hable y saque a 
flote todas sus emociones, como ira, frustración, desconfianza, contrariedad. “La escucha 
activa es importante para demostrar interés, para poder solucionarla. No podemos manejar 
una reclamación si no la hemos escuchado bien, escuchar bien genera una sensación de 
calidad, porque escuchar es anticiparse” (Palomo M. , 2014, pág. 140). 
 
Si el usuario se da cuenta de que ha sido escuchado y que su problema le interesa a la 
institución esto ayudará mucho a que la situación vaya mejorando el usuario se vaya 
tranquilizando. 
2.6.5 Muestra aprobación 
Después de escuchar atentamente la queja o reclamo del usuario, se debe mostrar una actitud 
positiva, sin hacer gestos de molestia, fastidio o desaprobación al contrario mostrar interés 
por su caso y ofrecerle ayuda. Mostrar aprobación te permitirá hacerle saber al cliente que 
has comprendido el motivo de su queja o reclamo y que la consideras válida; sin embargo, 
ten en cuenta que todas las quejas o reclamos no siempre serán válidas, y que en ocasiones 
tendrás que hacerle saber amablemente que esta vez no tiene la razón (Crece negocios, 2015). 
Como lo menciona el autor el mostrar aprobación es aceptar el error cometido, lo cual será 
un punto a favor, frente al usuario, pues ahí es donde se debe aplicar la regla de que el cliente 
siempre tiene la razón, a pesar de que algunas veces no sea así, hay que hacer lo posible por 




2.6.6 Ofrecer disculpas  
Ofrecer disculpas ante una queja, es muy importante ya que le hará saber al usuario que se 
lamenta que se haya producido esa situación, que se está presto a reparar el daño producido 
y que no volverá a suceder. “Las disculpas son necesarias y ayudan a acercar a las partes, 
muchas veces una explicación honesta hace gran parte del trabajo y es lo que el cliente 
espera” (Fernàndez, 2018, pág. 407). Como lo afirma el autor el ofrecer disculpas ayudará 
mucho a la solución del conflicto producido y a la vez permitirá que el usuario se tranquilice 
y dé la oportunidad de explicarle lo que sucedió y como será reparado el error. 
 
2.6.7 Comunicar como se va solucionar el problema 
Una vez que se ofreció las debidas disculpas es muy importante el asumir la responsabilidad 
de un error, y comunicar al usuario las medidas a tomar para solucionar lo más pronto posible 
el problema, aquí se debe establecer un plazo, en donde quede el compromiso con el usuario, 
e incluso se quede en llamarlo para confirmárselo. “En caso de que el cliente se muestre 
insatisfecho con tu propuesta de solución, podrías optar por preguntarle cómo es que él 
quisiera que resolvieras el problema, y si te pide otra solución, procura en lo posible 
satisfacerlo y aceptar lo que te pida” (Crece negocios, 2015, pág. 2). 
Como lo recalca el autor lo importante es buscar la estrategia correcta para que le usuario no 
se vaya con una mala imagen del servicio, para lo cual se deberá hacer lo posible y lo que 
sea necesario para reparar el daño incluso ofrecer algo más en forma de compensación. 
 
2.6.8 Resuelve el problema 
Resolver el problema implica poner toda la atención en donde se cometió el error y que fue 
lo que lo ocasionó para así evitar posibles problemas a futuro. “Tras todo este procedimiento, 
necesitamos recuperar al cliente: la queja o reclamación supone una segunda oportunidad 
con él, para ello hay que hacer que se sienta de nuevo contento y satisfecho, por ello resulta 
indispensable ofrecer al cliente una solución rápida y eficaz” (Garcia, 2011, pág. 12). Como 
lo menciona el autor, es muy importante resolver el problema lo antes posible, pero habrá 
ocasiones en donde esto tome un poco más de tiempo lo cual es necesario explicárselo de 
una manera adecuada al usuario, para que no piense que su problema no tendrá solución o 




2.6.9 Ofrecer algo más  
Una vez solucionado el problema es muy recomendable ofrecerle algo más al usuario a 
manera de compensación por los problemas ocasionados y por el tiempo perdido. Ofrecer 
«algo más» te permitirá ir más allá de las expectativas del cliente, lo que muy probablemente 
hará que recuerde tu proceder mucho más que el problema original y que, además, se lleve 
una buena impresión de ti más de la que podría haberse llevado si es que no hubiera habido 
complicación alguna (Crece negocios, 2015, pág. 2).Como lo afirma el autor el ofrecer algo 
más motivará al usuario a seguir confiando en el servicio, y no perderlo, logrando así superar 
sus expectativas, y mejorando nuestra imagen ante él.  
 
2.6.10 Hacer seguimiento 
Una vez solucionado su problema, es recomendable hacer un seguimiento para asegurarse 
que el usuario quedo satisfecho, que el problema se resolvió y que no se ha perdido la 
confianza. 
Enviar cartas de agradecimiento por los comentarios, o disculpas por las molestias es una 
buena forma de cerrar el círculo. Es una prueba tangible de la preocupación de la empresa 
por el tema. Alternativamente, puede realizarse una llamada a los pocos días para verificar 
que el problema quedó solucionado (Fernàndez, 2018, pág. 408). 
Como lo afirma el autor lo que más importa es seguir manteniendo la comunicación con él 
usuario a fin de conservarlo, y mantener la buena imagen tanto de la institución, sus servicios 
y el personal que labora aquí. 
 
2.7 Medios que el usuario puede utilizar para realizar sus quejas 
Es muy importante que en cualquier institución el usuario cuente con los medios por los 
cuales pueda presentar su queja. “Al cliente se le deben dar las facilidades para que pueda 
transmitir sus quejas. De esta forma la relación entre el establecimiento y el cliente saldrá 
ganando” (Hotelerìa, 2009, pág. 15) 
 




Una línea de teléfono gratuita es un gran medio por el cual el usuario puede dar a conocer a 
la institución su malestar o queja. “Tener un teléfono gratuito para las reclamaciones refuerza 
la confianza del cliente, ya que este siente que puede presentar su queja cuando quiera y con 
total comodidad” (Hotelerìa, 2009, pág. 15). Como lo determina el autor este es un medio 
muy eficaz ya que es de inmediata respuesta y ayudará mucho a que la institución este al 
tanto del nivel de satisfacción del usuario en cuanto al servicio recibido. 
 
2.8.2 Buzón de sugerencias 
El buzón de sugerencias es un medio por el cual el usuario también podrá presentar sus 
quejas. Ofrecer una variante en la versión: “buzón de reclamaciones” daría puntos a la 
empresa o establecimiento, ya que le cliente puede quejarse por escrito, ya sea de forma 
anónima o identificándose, y al mismo tiempo que se realiza la queja puede ofrecer 
soluciones (Hotelerìa, 2009, pág. 15).  Como lo determina el autor este medio puede ser de 
gran ayuda y aunque la mayoría de instituciones no optan por utilizarlo deberían ver en ello 
una oportunidad de medir la satisfacción de sus usuarios para así poder corregir errores 
presentes y a futuro. 
 
2.8.3 Encuesta de satisfacción 
Una encuesta es un medio muy útil al momento de indagar en cuanto a lo que el usuario 
piensa del servicio o atención recibida en la institución. El establecimiento de alojamientos 
ha de escuchar siempre lo que el cliente tiene que decir, y una de las opciones son las 
encuestas de opinión, una buena forma de conocer lo que el cliente piensa de los productos 
que el establecimiento ofrece, del trato que recibe y lo más importante lo que el 
establecimiento presenta para un futuro (Hotelerìa, 2009, pág. 15). Como lo determina el 
autor una encuesta de satisfacción será una herramienta muy útil para la institución con el 










METODOLOGÌA DE LA INVESTIGACIÒN 
2.1.  Tipos de investigación  
Para el presente proyecto se utilizó la investigación: 
a. Bibliográfica  
Este tipo de investigación se la utilizó en el manejo de documentos y libros permitiendo la 
búsqueda y recopilación de toda la información necesaria para ampliar el conocimiento en 
el tema en mención y lograr la construcción de un marco teórico sustentado que contenga 
todos los temas direccionados a la investigación. 
 
b. Campo  
Mediante la investigación de campo se logró indagar a las secretarias sobre como el estrés 
laboral influye en su atención al usuario para así extraer datos e información verídica, de la 
realidad la cual fue una base para dar inicio a la presente investigación. 
 
c. Descriptiva 
Esta investigación ayudò a reconocer las diferentes formas de atención de cada uno de los 
trabajadores de la institución hacia las personas que solicitan sus servicios y en qué aspectos 
influye el estrés para su buen desempeño. 
 
d. Propositiva 
Mediante este tipo de investigación se logró diagnosticar y analizar las diferentes 
consecuencias del estrés laboral en la atención al usuario, y así poder presentar una propuesta 







2.2  Métodos.  
a.  Inductivo 
Este método permitió mediante la observación de sucesos reales y aspectos básicos llegar a 
las diferentes conclusiones del porque se genera el estrés laboral en las secretarias. 
 
b. Deductivo 
Este método permitió analizar la influencia del estrés laboral en la atención de las secretarias 
desglosándolo en situaciones básicas como sus efectos, consecuencias, y estrategias para 
evitarlo lo cual permitirá comprender y ayudar a la disminución de este problema. 
 
c. Analítico 
Este método permitió analizar la información recolectada mediante las encuestas realizadas 
a las secretarias y usuarios logrando así determinar los diferentes factores que producen el 




Este método permitió que, de los datos obtenidos, a través de los instrumentos de 
investigación, se logre realizar una tabulación de los datos y una representación gráfica de 
sus resultados para determinar como el estrés influye en la calidad de servicio que brindan 
las secretarias, los mismos que serán analizados y sintetizados para de esta forma poder crear 
una guía que ayude a disminuir este problema. 
 
2.3  Técnicas e instrumentos de investigación  
Con la finalidad de recabar información para el desarrollo de la presente investigación se 
creó preguntas de investigación que ayudaron a los objetivos específicos, posteriormente se 




instrumento a utilizar, luego con los datos recabados en la encuesta se pudo elaborar la 
propuesta la cual pudo satisfacer la necesidad encontrada. 
 
a. Encuesta 
A través de esta técnica lo que se pretende es recabar información, opiniones y puntos de 
vista de los usuarios del Gobierno Autónomo Descentralizado del Cantón en cuanto a la 
atención brindada por parte de las secretarias. 
 
b. Observación  
A través de esta técnica se logró reconocer la actitud de las secretarias durante el desarrollo 
de sus actividades, principalmente en la atención brindada a los usuarios. 
 
 
2.4 Población  
La población de estudio está constituida por 15 profesionales en secretariado del Gobierno 
Autónomo Descentralizado del Cantón de Mira, perteneciente a la Provincia del Carchi, 
motivo por el cual se trabajará con todo el universo. 
 
Por otro lado, en cuanto al universo de los usuarios para facilitar el estudio se trabajará solo 
con una cierta parte de la población, esto tomando como referencia que la institución recibe 










3. ANÀLISIS Y DISCUCIÒN DE RESULTADOS 
3.1  PROCESOS 
Luego de haber realizado las encuestas a las secretarias y a los usuarios del Gobierno 
Autónomo Descentralizado del Cantón Mira se logró obtener la información necesaria para 
la realización de la presente investigación. 
Con la aplicación de las encuestas a los usuarios se buscó obtener la información necesaria 
para constatar la calidad de atención de las secretarias que laboran en el Gobierno Autónomo 
Descentralizado del Cantón Mira y con las encuestas aplicadas a las secretarias se consiguió 
conocer si el estrés laboral es un factor que está influyendo en la misma. 
Una vez obtenido los resultados en frecuencia se procedió a realizar el cálculo en porcentajes 
mediante la realización de una regla de tres simples la cual ayudo para la elaboración de los 
respectivos gráficos circulares y su debido análisis, los cuales se presentan a continuación: 
 
3.2 Resultados de la aplicación de la encuesta a las secretarias de Gobierno Autònomo 
Descentralizado del Cantòn Mira. 
Pregunta 1.  
TABLA 1 : ¿Cuàl es su profesión u ocupación? 
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE 
Secretaria 10 67% 
Asistente 4 27% 
Estudiante 1 6% 
Total 15 100% 
Nota: Elaboración propia 








De las personas encuestadas 10 respondieron que cuentan con su respectivo título de 
secretarias, 4 de las encuestadas mencionan que trabajan como asistentes de oficina, y sòlo 
1 persona aun consta como estudiante, ante estos resultados se puede concluir que la mayoría 
de las encuestadas son secretarias con un título profesional, con la experiencia y habilidad 
requerida para el cargo. 
 
Pregunta 2. 
TABLA 2:  ¿Què tipo de contrato tiene con la institución? 
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE 
Nombramiento 4 33% 
Contrato Ocasional 9 50% 
Contrato indefinido 2 17% 
Total 15 100% 
Nota: Elaboración propia 





En la tabla podemos observar que la mitad de las secretarias del Gobierno Autònomo 
Descentralizado del Cantòn Mira respondieron que tienen un contrato ocasional dentro de la 
institución, otro porcentaje de las encuestadas respondieron que su  contrato es por 
nombramiento, y un mìnimo de las encuestadas respondieron que tiene un contrato 
indefinido, a lo cual se puede concluir que la mayoría de las secretarias del Gobierno 
Autònomo Descentralizado del Cantòn Mira tienen  un contrato ocasional que se renova 
cada año por lo cual no cuentan con un puesto seguro, lo cual es un tema que les preocupa 








TABLA 3: ¿Cuànto tiempo tiene en el ejercicio profesional?. 
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE 
Menos de 5 años 7 44% 
5 a 10 años 4 31% 
10 a 20 años 3 19% 
Màs de 20 años 1 6% 
Total 15 100% 
Nota: Elaboración propia 





La mayoría de las encuestadas respondieron que su tiempo de labor dentro del Gobierno 
Autònomo Descentralizado del Cantòn Mira es de menos de 5 años, otra parte de las 
encuestadas respondió que su tiempo de labor es de 5 a 10 años, asì mismo otra parte 
respondió que su tiempo de labor va de 10 a 20 años y finalmente una mínima parte 
respondió que su tiempo de labor es de màs de 20 años. Por lo cual podemos concluir que la 
mayoría de las secretarias se encuentran en su cargo menos de cinco años, esto puesto a que 
la administración del municipio cambia cada 4 años al igual que el personal que labora ahì, 
por lo que no tienen un puesto fijo y sòlo una mìnima parte de las secretarias son las que 
permenecen en su cargo con un contrato indefinido. 
 
Pregunta 4.  
TABLA 4: ¿Sabìa usted, que existen diferentes tipos de estrès? 
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE 
Si 6 40% 
No 9 60% 
Total 15 100% 
Nota: Elaboración propia 










En los datos de la tabla podemos visualizar que màs de la mitad de las secretarias encuestadas 
manifestó que no sabìa que existen diferentes tipos de estrès, mientras que la otra parte 
respondió que si conocía o por lo menos había escuchado de los difrerentes tipos de estrés, 
por lo cual se puede concluir que la mayoría de las secretarias no conocen a fondo el tema 
de los tipos de estrès, asì como sus causas, efectos o síntomas.  
 
Pregunta 5. 
TABLA 5: ¿Cree usted, que el estrès laboral puede ser un factor que influye en su trabajo? 
¿Con cuàl de los siguientes tipos de estrès se identifica? Señale uno: 
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE 
Estrès positivo 2 13% 
Estrès negativo 7 47% 
Estrès agudo 6 40% 
Estrès episódico 0 0% 
Estrès crònico 0 0% 
Ninguno 0 0% 
Total 15 100% 
Nota: Elaboración propia 






Las secretarias del Gobierno Autònomo Descentralizado del Cantòn Mira cosideran que el 
estrès si es un factor que influye mucho en su trabajo, la mayoría de las secretarias se 
identifican con el estrès negativo, otro porcentaje de las encuestadas respondieron que se 
identifican con el estrès agudo, y una mínima parte respondió que se identifica con el estrès 
positivo, mientras que nadie se identificò con el estrès episódico y crònico, a lo cual podemos 
concluir que la mayoría de las secretarias si han pasado momentos de estrès y saben que el 








TABLA 6: ¿Si usted padece de los tipos antes señalados, cuales son los síntomas que ha 
presentado durante su jornada laboral? Señale uno. 
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE 
Irritabilidad  3 20% 
Intolerancia  4 27% 
Desmotivación  2 13% 
Cansancio  5 33% 
Absentismo  1 7% 
Ninguno de los anteriores   
Total 15 100% 
Nota: Elaboración propia 






La mayoría de las secretarias encuestadas respondieron que el síntoma que màs han 
presentado cuando se sienten estresadas es el cansancio, por lo cual se puede intuir que el 
sin nùmero de actividades que la secretaria desempeña durante su jornada laboral ocupa todo 
su dìa dejándola agotada,  otro porcentaje de las encuestadas respondió la intolerancia, un 
síntoma que sin duda va a influir mucho al momento que la secretaria tenga que brindar 
atención a los usuarios, asì  mismo otra parte de las encuestadas respondió que el síntoma 
que ha presentado es la desmotivaciòn, lo cual va a influir mucho en su desempeño laboral 
puesto que una persona desmotivada no va a tener la creatividad ni las ganas de hacer las 
cosas, otro porcentaje respondió que el síntoma que ha presentado es la irritabilidad, un 
síntoma que no solo influye en el carácter sino en las buenas relaciones interpersonales de 
la secretaria y por ùltimo en un mínimo porcentaje respondió que el síntoma que ha 
presentado es el absentismo, lo cual significa que los pensamientos están en otra parte y en 
otras cosas que no ayudan en nada al buen desempeño laboral.Ante esto podemos concluir 
que la mayoría de las secretarias en algún momento de su jornada laboral ha presentado 








TABLA 7: ¿Segùn su criterio porque se produce el estrès laboral?. Señale uno de los màs 
frecuentes. 
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE 
Sobrecarga de trabajo 6 43% 
Clima organizacional negativo        4 29% 
Malas relaciones interpersonales 2 14% 
Nuevas tecnologías 1 7% 
Factores externos 1 7% 
Total 15 100% 
Nota: Elaboración propia 





La mayoría de las secretarias encuestadas consideran que el mayor causante de estrès laboral 
es la sobrecarga de trabajo, puesto que las tareas a desempeñar por la secretaria durante el 
dìa son muy variadas e incluso imprevistas y de ella depende el éxito o fracaso de las mismas, 
otra parte de las encuestadas respondieron que el clima organizacional negativo tambièn es 
un causante de estrès laboral, ya que si no existe una buena relación entre compañeros de 
trabajo e incluso con los jefes esta será una situación que va a impedir su buen desempeño 
laboral, asì mismo otra porcentaje de las encuestadas respondió que las malas relaciones 
interpersonales pueden ser tambièn una causa de estrès laboral, y en una mínimo porcentaje 
de las encuestadas respondieron que las nuevas tecnologías y los factores externos son causas 
de estrès laboral, por lo que se puede concluir que las secretaria opinan que el mayor causante 
del estrès laboral es la sobrecarga de trabajo, el cual para una secretarias consta de un sin 
número de tareas y funciones a desempeñar. 
 
Pregunta 8.  
TABLA 8: ¿Considera usted que el estrès laboral influye en su calidad de atención al 
usuario? 
 




Siempre 7 46% 
Casi siempre 5 33% 
A veces 2 14% 
Nunca 1 7% 
Total 15 100% 
Nota: Elaboración propia 
Fuente: encuesta a secretarias del GAD Mira- noviembre de 2019 
 
Anàlisis: 
La mayoría de las secretarias encuestadas respondieron que el estrès laboral es un factor que 
siempre va a influir en su calidad de atención, otro porcentaje de las encuestadas 
respondieron que casi siempre, asì mismo otra parte de las encuestadas respondió que sòlo a 
veces, mientras que un mínimo porcentaje determina que nunca el estrès ha sido un factor 
que influye en su calidad de atención al usuario, Ante esto podemos concluir que el estrès 
laboral si es un factor que en la mayoria de las secretarias influye en su calidad de atención, 
puesto que este puede producir algunos síntomas que evita su buen desempeño laboral, asì 
como cambios repentinos de carácter que va a impedir el brindar una atención de calidad al 
usuario. 
 
Pregunta 9.  
TABLA 9: De los siguientes efectos del estrès. ¿Cuál piensa usted que son efectos que 
inciden en su buen desempeño y productividad?. Señale uno. 
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE 
Efectos psicológicos 2 13% 
Efectos conductuales  5 33% 
Efectos cognitivos 1 7% 
Efectos fisiológicos 3 20% 
Efectos organizacionales 4 27% 
Total 15 100% 
Nota: Elaboración propia 







En la tabla podemos observar que la mayoría de las secretarias consideran que los efectos 
conductuales son los que mayormente impiden un buen desempeño y productividad, puesto 
que pueden influir mucho en la forma de actuar de una persona. Otro porcentaje de las 
encuestadas opinan que son los efectos organizacionales otra parte de las encuestadas 
respondieron que los efectos fisiológicos, Asì mismo otro porcentaje opina  que los efectos 
psicológicos tambièn van a afectar en su desempeño laboral  y una mínima parte de las 
encuestadas mencinan que los efectos cognitivos tambièn afectarìan a su desempeño laboral. 
 
Pregunta 10.  
TABLA 10: ¿Conoce usted que existe algunos factores que inciden en la calidad de atenciòn? 
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE 
Si 9 11% 
No  6 47% 
Total 15 100% 
Nota: Elaboración propia 




En la tabla podemos observar que la mayoría de las secretarias del Gobierno Autònomo 
Descentralizado del Cantòn Mira conocen de los diferentes factores a tomar en cuenta al 
momento de brindar atención a los usuarios, mientras que el otro porcentaje desconoce de 
estos factores, por lo que podemos concluir que es muy necesario que todas las secretarias 
cuenten con una guía que les proporcione esta información, y asì la puedan poner en pràctica 
durante su jornada laboral. 
 
 
Pregunta 11.  
TABLA 11: ¿Cuánto cree usted que influye el adecuado manejo de las quejas en la imagen 
institucional?. 




Mucho  7 47% 
Poco  6 40% 
Nada  2 13% 
Total 15 100% 
Nota: Elaboración propia 





Como se puede observar en la tabla la mayoría de las secretarias consideran que el buen 
manejo de una queja influye mucho en la imagen institucional, otro porcentaje de las 
encuestadas respondieron que poco , y una parte minoritaria establece que el buen manejo 
de quejas no influye nada en la buena imagen institucional, por lo que podemos concluir que 
en su mayoría, las secretarias están muy concientes que el adecuado manejo de quejas es un 
tema muy importante que habla de la buena o mala imagen de la institución. 
 
Pregunta 12. 
TABLA 12: ¿Considera usted importante que tener una guía con técnicas que ayuden a 
prevenir el estrès laboral beneficiarìa a la instituciòn?. 
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE 
Si  9 60% 
No  2 13% 
Tal vez  4 27% 
Total 15 100% 
Nota: Elaboración propia 
Fuente: encuesta a usuarios del GAD Mira- noviembre de 2019 
 
Anàlisis: 
Como se observa en la tabla la mayoría de las secretarias opinan que si es importante tener 
una guía con técnicas que ayuden a prevenir el estrès laboral, otro porcentaje de las 
encuestadas respondieron que tal vez y una parte minoritaria establece que no es importante 
tener una guía con técnicas que ayuden a prevenir el estrès laboral, por lo que se puede 




proporcione la información necesaria para evitar el estrès laboral y que este no sea un factor 
que influya en su calidad de atención a los usuarios. 
 
3.3 Resultado de la aplicación de la encuesta a los usuarios del Gobierno Autònomo 
Descentralizado del Cantòn Mira. 
Pregunta 1. 
TABLA 13: ¿Cómo valora la calidad de atención de las secretarias del GAD Mira?. 
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE 
Excelente  10 10% 
Bueno        58 58% 
Regular 30 30% 
Deficiente 2 2% 
Total 100 100% 
Nota: Elaboración propia 





Como se observa en la tabla, y segùn el criterio de los usuarios encuestados la calidad de 
atención de las secretarias en màs de la mitad ha sido catalogada como buena, seguido de un 
porcentaje tambièn alto que la considera regular, y en su minoría como excelente. Ante esto 
se puede concluir que la calidad de atención de las secretarias  es buena pero que si hay la 




Pregunta 2.  
TABLA 14: ¿Cuándo ha sido atendido por las secretarias ha identificado los siguientes 
síntomas en ellas? Señale uno. 
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE 
Irritabilidad  7 7% 




Desmotivación  17 17% 
Cansancio  51 51% 
Absentismo  3 3% 
Total 100 100% 
Nota: Elaboración propia 





Como se aprecia en los resultados la mayoría de los usuarios que han sido atendidos por las 
secretarias consideran que el síntoma que màs han identificado en ellas ha sido el cansancio, 
seguido de otro porcentaje importante que opinan que es la intolerancia, otro porcentaje 
manifiesta la desmotivación, y en menores porcentajes la irritabilidad y el absentismo. Ante 
esto podemos concluir que los usuarios han identificado algunos síntomas en las secretarias 






TABLA 15:  ¿ De los siguientes factores, cual piensa usted que es importante al momento 
de recibir atención? Señale uno. 
 
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE 
Saludar  7 7% 
Preguntar         6 6% 
Escuchar 8 8% 
Rapidez  10 10% 
Solución 11 11% 
Despedida  3 3% 
Todos los anteriores 55 55% 
Total 100 100% 
Nota: Elaboración propia 









De acuerdo con la información proporcionada en la tabla màs de la mitad de los usuarios 
encuestados manifiestan que todos los factores anteriores como: saludar, preguntar, 
escuchar, la rapidez, la solución, y despedida son imprescindibles al momento de brindar 
atención de calidad al usuario, otro porcentaje manifiesta que lo importante es dar la 
solución, otro porcentaje opina que es la rapidez y en un mínimo porcentaje están el 
saludar,el preguntar y la despedida. Ante lo expuesto podemos concluir que todos estos 
factores son muy tomados en cuenta por los usuarios al momento de ser atendidos. 
 
 
Pregunta 4.  
 
TABLA 16: ¿Las secretarias del GAD Mira demuestran estar interesadas en ayudar y 
satisfacer las necesidades de la ciudadanía?  
 
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE 
Siempre  15 15% 
Casi siempre         25 25% 
A veces 56 56% 
Nunca   4 4% 
Total 100 100% 
Nota: Elaboración propia 
Fuente: Encuesta a usuarios del GAD Mira- noviembre de 2019 
 
Anàlisis: 
Como se puede verificar en la tabla la mayoría de los usuarios encuestados consideran que 
solo a veces las secretarias del GAD Mira demuestran estar interesadas en ayudar y satisfacer 
las necesidades de la ciudadanía, otro porcentaje importante opina que casi siempre, asì 
mismo otro porcentaje opina que siempre y en su minoría manifiesta que nunca, por lo cual 
podemos concluir que la atención que brindan las secretrias no es completamente la que los 







TABLA 17:  ¿ En caso de no poder ayudarle con su trámite las secretarias del GAD le ofrecen 
alguna otra alternativa de solución?. 
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE 
Si 26 26% 
No        6 6% 
A veces 66 66% 
Nunca   2 2% 
Total 100 100% 
Nota: Elaboración propia 





Como se verifica en la tabla la mayoría de los usuarios encuestados afirman que solo a veces 
las secretarias les han ofrecido una alternativa de solución a sus problema, peticiones o 
tràmites pero tambièn existe un cierto porcentaje de los encuestados que manifiestan que si 
les han ofrecido una alternativa de solución a sus problema; otro porcentaje manifiesta que 
no y en su minoría considera que nunca, por lo cual se puede concluir que no todos los 




Pregunta 6.  
 
TABLA 18: ¿De los siguientes tipos de atención, cual es de su mayor preferencia? 
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE 
Atenciòn personal  75 75% 
Atención telefónica        12 12% 
Atenciòn virtual 6 6% 
Atención vìa E- mail 7 7% 
Total 100 100% 
Nota: Elaboración propia 








Como se puede apreciar los resultados en la tabla y aùn con el gran avance tecnológico con 
el cual se cuenta en la actualidad, màs de la mitad de los usuarios encuestados manifiestan 
que la atención que ellos màs prefieren es la atención personal en donde el usuario y la 
secretaria tienen contacto directo y personalizado, otro porcentaje prefiere la atención 
telefónica; asì mismo hubo un porcentaje minoritario que prefiere la atención virtual y vìa 
E-mail. Por lo que podemos concluir que casi todos los usuarios preferieren acudir 
personalmente a la institución a realizar sus tràmites, una posible causa a este resultado 




Pregunta 7.  
 
TABLA 19:¿Cómo calificaría usted la atención telefónica que brindan las secretarias del 
GAD Mira?. 
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE 
Excelente  8 8% 
Bueno        65 65% 
Malo  10 10% 
Regular 17 17% 
Total 100 100% 
Nota: Elaboración propia 





Como lo muestran los datos de la tabla la mayoría de usuarios encuestados califican como 
buena la atención telefónica que han recibido por parte de las secretarias del GAD Mira, otro 
porcentaje la califica como regular, otros la consideran mala y en un mìnimo porcentaje 
como excelente, por lo cual se puede concluir que no todos los usaurios están totalmente de 
acuerdo y satisfechos con este servicio. 
 
 
Pregunta 8.  
TABLA 20 ¿Cuándo usted tiene alguna duda o inquietud tiene la confianza de preguntar a 




RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE 
Si  26 26% 
No         6 6% 
A veces   65 65% 
Nunca  3 3% 
Total 100 100% 
Nota: Elaboración propia 






De acuerdo a la información proporcionada se revela que màs de la mitad de los usuarios 
encuestados manifiestan que solo a veces tienen la confianza de preguntar a las secretarias 
cuando tienen alguna duda o inquietud, también existe un porcentaje que afirma que si tiene 
la confianza de preguntar, otro porcentaje manifiesta que no, y un mìnimo porcentaje 
manifiesta que nunca, por lo que podemos concluir que las secretarias no han hecho todo lo 
necesario para que el usuario pierda el miedo o timidez y tenga la confianza de preguntar  y 




Pregunta 9.  
 
TABLA 21: ¿El personal que lo atiende en especial las secretarias utilizan los gestos y 
lenguaje adecuado durante su visita a la institución? 
 
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE 
Siempre 20 20% 
Casi siempre         32 32% 
A veces   46 46% 
Nunca  2 2% 
Total 100 100% 
Nota: Elaboración propia 








Como se observa en la tabla la mayoría de los usuarios encuestados opinan que a veces las 
secretarias utilizan los gestos y lenguaje adecuado durante su visita a la institución; otro 
porcentaje casi igual considera que casi siempre,  un porcentaje menor consideran que 
siempre y solo un mínimo porcentaje que nunca, por lo que se puede concluir que las 




Pregunta 10.  
 
TABLA 22: ¿Cómo calificaría usted la imagen personal de las secretarias del GAD Mira?. 
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE 
Muy buena  17  17% 
Buena         69 69% 
Regular 14 14% 
Total 100 100% 
Nota: Elaboración propia 






Como se puede verificar en la tabla más de la mitad de los encuestados, manifiestan que la 
imagen de las secretarias del GAD de Mira es buena; mientras que en menos de la mitad 





TABLA 23: ¿Cómo considera usted la forma de despedir a un usuario, por parte de las 
secretarias?. 
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE 
Muy buena 17 17% 
Buena         70 70% 
Deficiente  13 13% 




Nota: Elaboración propia 





Como podemos verificar en la tabla la mayoría de los usuarios encuestados manifestó que la 
forma de despedir de las secretarias es buena, otro porcentaje considera que es muy buena y 
un porcentaje minoritario la señala como deficiente, por lo que podemos concluir que todavía 
























4.1 TÌTULO DE LA PROPUESTA 
GUÌA DE PREVENCIÒN DEL ESTRÈS LABORAL Y TÈCNICAS PARA MEJORAR 
LA ATENCIÒN AL USUARIO. 
4.2 PRESENTACIÒN 
El estrés laboral en la actualidad se ha convertido en un tema muy estudiado puesto que su 
presencia en las personas se ha vuelto cada vez notorio y más aún en el campo laboral, 
afectándoles tanto en su salud física como mental, varias investigaciones demuestran que 
este, les ocasiona una muy baja productividad, cambios de carácter, ansiedad, 
desmotivación, y una errónea visibilidad de la realidad, lo cual no solo afecta su salud, sino 
que también es el gran causante para que no puedan desempeñarse bien en el ámbito laboral, 
afectando tanto a su imagen profesional así como a la imagen de la institución para la cual 
trabajan. 
El trabajo que realiza una secretaria se ha ido considerando como una situación estresante 
ya que ellas son profesionales que tienen a su cargo varias funciones dentro de la empresa o 
institución, pues ellas son quienes deben estar al tanto de todo lo que sucede, tener todo a la 
hora que su jefe lo requiera, manejar una agenda, manejo del archivo tanto físico como 
digital, recepción de llamadas telefónicas, y una función tan importante como lo es la 
atención al usuario o cliente que acude a la institución por un servicio. 
El desarrollo de esta guía es elaborada en base al análisis de los instrumentos que se aplicò 
a las secretarias del Gobierno Autònomo Descentralizado del Cantòn Mira, lo cual permitió 
verificar que las secretarias aceptan que el estrès laboral es un factor que influye mucho en 
su buen desempeño laboral y por ende en la atención brindada a los usarios. 
Con este antecedente se ha se visto la necesidad de la creación de una guía que ayude a las 
secretarias con una serie de herramientas o pautas básicas que les permita modificar su forma 
de afrontar las situaciones que pueden generar estrés en su día a día y, de manera específica, 
en su trabajo. 
Con la presente guía se podrá verificar que el estar diariamente en contacto con otras 




siempre debe encontrarse con la predisposición de dar una excelente atención al usuario, en 
donde siempre prevalezca la empatía, calidez, buen trato, buena comunicación, rapidez, 
eficacia y todo lo necesario para brindar una atención de calidad.  
Es así que esta guía contiene variada información que mediante un programa de manejo del 
estrés ayudará a las secretarias a mejorar su desempeño laboral, así como también podremos 
encontrar las diferentes técnicas para brindar una atención de calidad al usuario. 
 
4.3 OBJETIVO 
4.3.1 OBJETIVO GENERAL  
 Implementar una guía de manejo de estrés laboral en el Gobierno Autónomo 
Descentralizado del Cantón Mira” a fin de mediante pausas activas mejorar la 
jornada laboral de las secretarias y de este modo contribuir para que ellas mejoren su 
calidad de atención al usuario. 
 
4.3.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 Socializar la guía  de manera clara y concisa brindando información que contribuya 
a disminuir el estrès laboral en las secretarias y aporte a mejorar la calidad de 
atención a los usuarios. 
 Entregar la guía al Gobierno Autònomo Descentralizado del Cantòn Mira a fin de 













4.4 UBICACIÒN SECTORIAL  
Nombre de la institución: Gobierno Autònomo Descentralizado del Cantòn Mira. 
Tipo de establecimiento: Pùblico 
Cantòn: Mira 
Parroquia: Mira 
Telèfono: (06) 2280-246 










                      Figura 2.: Gobierno Autònomo Descentralizado del Cantòn Mira 






















































4.5 EL ESTRÉS LABORAL EN LAS SECRETARIAS 
El secretariado es una de las profesiones con altos grados de estrés, la Organización Mundial 
de la Salud (OMS) menciona que “esto se debe en parte a que, 
en su labor diaria, las secretarias conviven con muchas 
presiones laborales y tienen que cumplir con ciertas órdenes 
y exigencias, que reciben de sus jefes”. Además, agrega que, 
debido a la situación económica actual, puede suceder que 
tengan que ocuparse de una gran cantidad de tareas, en un 
tiempo determinado y deban asumir roles que antes no les 
correspondían o estaban en manos de otros empleados. Lo 
cual a la larga irá produciendo cansancio, fatiga, ansiedad, 
desesperación, continuos cambios de carácter, etc. Síntomas 
que con el tiempo desencadenan en el conocido estrés laboral.                           
  
                                                                                           
Las secretarias son profesionales muy propensas a padecer de este problema, por lo cual es 
de vital importancia conocer los factores que lo producen, sus consecuencias, así como las 
diferentes estrategias que lo evitan o controlan, con el fin de que este no sea el causante de 
su bajo desempeño laboral. 
 
4.5.1 SEÑALES QUE NOS ADVIERTEN EL ESTRÈS LABORAL 
 
                  Tabla 24. : Señales de estrès labora 




 Se siente abrumado  Fatiga 
 Se enfada rápidamente  Dificultad para concentrarse 
 Pasa irritable o distante  Tensión muscular o dolores de 
cabeza 
 Sensación de ansiedad  Problemas estomacales 
 Perdida de interés en el trabajo  Distanciamiento social 
 Problemas para dormir  El uso de alcohol o drogas. 
Figura 3.: Secretaria del GAD Mira 
Fuente:  Elaboraciòn propia.                                                                      
 





4.5.2 CAUSAS DEL ESTRÈS LABORAL 
Existen diferentes causas que pueden provocar el estrés laboral, las cuales se las puede 
clasificar de la siguiente manera: 
 
 Causas vinculadas a las funciones del trabajador 
En este punto podemos considerar que el estrés se puede provocar por situaciones como: las 
largas jornadas de trabajo, gran nivel de exigencia en las tareas diarias, escases de recursos, 
tareas repetitivas, sobrecarga de responsabilidades, trabajo bajo presión. 
 
 
                                                    Figura 4: Estrés en el trabajador  
                                                              Fuente: Villa María  
 
 Causas vinculadas a la institución. 
En cualquier institución se pueden presentar situaciones como: la poca capacitación del 
personal, horarios inflexibles, imprecisión de los objetivos, inestabilidad de contratos, mala 
organización de trabajo, lo cual sin duda van a ser factores causantes de estrés laboral. 
 
                                            Figura 5: Estrés por causas de la institución 








 Causas vinculadas a las relaciones laborales. 
 
En la institución también suelen darse situaciones como: la mala comunicación con los jefes 
y compañeros de trabajo, gerencia poco participativa, exigente, autoritaria o deficiente, mala 
organización, deficiente trabajo en equipo, no reconocimiento del desempeño de los 
trabajadores, poca cooperación, entre otras situaciones causantes de estrés laboral, pero 
siempre hay que tener muy en cuenta que las buenas relaciones en la oficina es un punto 
clave para mantenerse en el trabajo. 
 
 
                                                     Figura 6: Malas relaciones laborales 
                                                               Fuente: finanzas personales 
 
 
 Causas vinculadas al entorno físico y a la tecnología. 
En este punto podemos destacar situaciones como: el espacio físico, la iluminación, 
ventilación, el ruido, la humedad, el polvo, poca higiene, desordenado, es decir un ambiente 
de trabajo incomodo en donde es imposible desarrollar las funciones. 
 
Es por eso que es de vital importancia que el trabajador cuente con un adecuado espacio de 
trabajo, amplio, con todos los recursos materiales y tecnológicos que aporten a la eficacia y 
rapidez de sus funciones. Así como a la integridad y seguridad del trabajador. 
 
 
                                                                     Figura 7: Entorno físico  





 Causas socioeconómicas. 
Dentro de estas causas podemos detallar aspectos como: pagos retrasados, incertidumbre 
sobre el futuro de la institución, crisis económica, recortes de personal, contratos temporales, 
bajo capital institucional.   
 
                                                Figura 8: Causas socioeconómicas 
                                                Fuente: David López 
 
 
 Desequilibrio entre la vida personal y la vida laboral. 
Se presentan situaciones como: Descuidar la vida personal, vivir pensando en el trabajo, 
llevar trabajo a la casa, no tener tiempo para descansar, llevarse los problemas del trabajo a 
la casa, no poder disfrutar de momentos en familia.  
 
 
                                         Figura 9: Desequilibrio entre la vida personal y la vida laboral 











4.5.3 EFECTOS PSICOSOCIALES DEL ESTRÉS EN EL ÁMBITO LABORAL 
 Desempeño laboral 
El estrés laboral afecta demasiado en el desempeño laboral, puesto que este provoca en las 
personas desmotivación, poco ánimo de hacer las cosas, falta de creatividad, una baja 
productividad, cansancio, lo cual impide notablemente al trabajador el cumplir 
eficientemente sus funciones. 
 
 
                                                   Figura 10: Bajo desempeño laboral 
                                                   Fuente: Valeria Chávez 
 
 
 Incremento de absentismo 
El estrés laboral puede hacer que la persona que lo padezca se encuentre la mayoría de su 
tiempo distraída, con su mente en otro lado, comete errores con más frecuencia, y se le 
olvidan las cosas o eventos que tenía pendientes. 
 
 
                                       Figura 11: Absentismo 







 Disminución del rendimiento y productividad 
 
Una persona que padece estrés laboral, se le hará imposible cumplir con todas sus tareas a 
tiempo, ya que se le hace muy difícil administrar bien su tiempo, y de ante mano al ver todas 
las actividades que tiene que cumplir durante el día ya se encuentra estresado, todo lo ve 
como algo imposible de cumplir. 
 
 
                                    Figura 12: Disminución del rendimiento 
                                           Fuente: Entrepreneur 
 
 
 Incidencia en las relaciones interpersonales. 
 
Las relaciones interpersonales son fundamentales para un buen ambiente de trabajo, pero 
una persona que padece estrés laboral, tiene cambios drásticos de carácter constantemente, 
por ende, se le hace muy difícil tener una buena relación tanto con sus colegas, compañeros 
de trabajo e incluso con sus jefes. 
 
 
                                                        Figura 13: Malas relaciones interpersonales 







 Aumento de quejas por parte del usuario. 
El estrés influye mucho en el comportamiento de la persona que lo padece, es por esto que 
es un factor que incide mucho en las secretarias, especialmente en la atención que ellas 
brindan al usuario, lo cual traerá consecuencias como las quejas por parte del usuario, 
generando así una mala imagen profesional e institucional. 
 
 
                                            Figura 14: Aumento de quejas 
                                                     Fuente: Elizabeth Cruz 
 
 
 Deterioro de la imagen externa de la institución. 
La imagen de la institución se refleja de la buena o mala atención que esta brinda a sus 
usuarios lo cual solo depende del personal que labora ahí, pero si dentro de la institución 
encontramos personas que padecen estrés laboral, esto sin duda afectará al buen trato que 



















4.5.4 MEDIDAS QUE DEBEN TOMARSE CON RESPECTO AL ESTRÈS 
LABORAL PARA MEJORAR EL ESTADO EMOCIONAL Y PERSONAL   
 
 
                                            Figura 15: Medidas con respecto al estrès laboral 
                                                     Fuente: Elizabeth Cruz 
 
 
4.5.6 TÈCNICAS DE PREVENCIÒN DE ESTRÈS LABORAL 
Las técnicas de relajación son una gran manera de ayudar a controlar el estrés. La relajación 
no se trata solo de tranquilidad o de disfrutar de un pasatiempo. Es un proceso que disminuye 
los efectos del estrés en tu mente y cuerpo. 
Como lo menciona el autor las técnicas de relajación son una herramienta muy importante 
que ayudan a disminuir el estrés y a mejorar el estilo de vida, ya que controlan las emociones 
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                                         Figura 16: Prevención del estrés  
                                                 Fuente: Eva Martínez 
 
Algunos expertos en el tema utilizan algunas técnicas de relajación las cuales afirman son 
de gran beneficio entre ellas podemos encontrar: 
 
 Técnicas respiratorias. 
Las técnicas de respiración son de gran beneficio ya que ayudan a relajar la mente y el 
cuerpo, además ayudan a disminuir la presión arterial, promoviendo un estado de calma y 
lucidez, es una técnica muy fácil de realizar y que ayudará mucho a un organismo estresado. 
Una respiración durante 5 minutos ayudará a recuperar el equilibrio y manejar las 
emociones.  
 
                                                   Figura 17: Técnicas respiratorias 





 Técnicas de relajación progresiva 
En un método de relajación muscular progresiva, comienzas por tensar y relajar los músculos 




También puedes comenzar por la cabeza y el cuello y continuar el trabajo hacia abajo, hacia 
los dedos de los pies. Contrae los músculos durante unos cinco segundos y, luego, relájalos 
durante 30 segundos, y repite (Mayo, 2019, pág. 2). 
Como lo menciona el autor ésta también es una técnica fácil de realizar, que no nos llevará 
mucho tiempo y que ayudará mucho a la relajación muscular de nuestro organismo. Para 
esto es recomendable tumbarse en el suelo estirando las piernas, con los brazos abiertos, 
cerrar los ojos, respirar y dejarse llevar por la relajación. 
 Técnicas de detención del pensamiento 
La técnica de la parada del pensamiento es un ejercicio que muchos psicólogos recomiendan. 
Lo recomendable es que, cuando estemos en el inicio de una rumiación, (nervioso, alterado, 
incomodo) nos aislemos en un espacio en el que no nos vayan a molestar. Pues bien, solos, 
sin nadie y a poder ser con la única iluminación de la luz natural, vamos a dedicarnos a 
pensar en ese pensamiento que tanto nos perturba (Sanchez, 2018, pág. 2). 
Esta técnica nos ayuda mucho a afrontar el tema que nos está estresando, ya que solo nos 
concentraremos en eso, para de una vez por todas afrontarlo en vez de intentar ignorarlo y 
huir de él, buscaremos la solución para evitar que siga perturbando nuestra vida. 
 Técnica del rechazo de ideas absurdas 
Es una estrategia que debate las distorsiones mentales, o las creencias irracionales que de 
tanto repetirlas terminamos convirtiéndolas en verdades absolutas y creyéndolas “a pie 
juntillas”, pero sin una base sólida que las justifique. Estas creencias en muchas ocasiones 
las asumimos conversando continuamente con nosotros mismos, pero de una forma 
totalmente inadecuada (Bastida, 2018, pág. 1). 
Como lo determina el autor esta técnica nos ayuda a conectarnos con nuestro ser interior, en 
donde hablamos con nosotros mismo haciéndonos preguntas y a la vez respondiéndolas, nos 
puede ayudar en gran parte ya que nos permite buscar soluciones y darnos ánimo a nosotros 
mismo diciendo que somos capaces de superar esa situación tan estresante, y la vez 
rechazando todo lo que nos impide hacerlo. 
Lo importante en esta técnica es desechar las ideas absurdas, que solo están en nuestra 
imaginación, evitar las predicciones negativas, tratar de no maximizar lo negativo, buscar 
alternativas realistas, darnos el lujo de cometer errores y aprender de ellos, sin adelantarnos 
al futuro.    
 Técnicas de afrontamiento de problemas 
Ante cualquier problema lo mejor que podemos hacer es enfrentarlo, ya que evitarlo o huir 




puede hacer es afrontarlo dando una solución que acabe de raíz con el problema que nos está 
causando el estrés. 
 
4.5.5 PAUSAS ACTIVAS EN EQUIPO QUE CONTRIBUYEN AL CONTROL DEL 
ESTRÉS LABORAL  
Las pausas activas o gimnasia laboral consisten en la utilización de variadas técnicas en 
periodos cortos de tiempo, máximo de 10 minutos durante la jornada laboral, ya sea en 
mañana o tarde, que ayudarán a recuperar energía, mejorar el desempeño y eficiencia en el 
trabajo, además de prevenir enfermedades causadas por posturas prolongadas y movimientos 
repetitivos.  
Para que las pausas activas sean efectivas, es importante tener en cuenta que la respiración 
debe ser lo más profunda, lenta y rítmica posible. Hay que relajarse mientras se pone en 
práctica el ejercicio elegido, concentrarse en sentir el trabajo de los músculos y las 
articulaciones; no se tiene que sentir dolor y se debe realizar antes de sentir cansancio 
muscular". 
Dentro de las pausas activas podemos implementar algunas técnicas y dinámicas grupales 
que ayudarán a las secretarias a salir del sedentarismo de la oficina y relajar su mente, y lo 
más importante se logrará la integración del personal dando como resultado un buen 
ambiente laboral. 
Existen un sin número de pausas activas basadas en juegos dinámicos que permiten a las 
personas relajar su cuerpo y mente, entre ellas podemos encontrar por ejemplo: 
El juego de las posibilidades 
Estupendo juego en equipo de 5 minutos de duración. Entrega un objeto a una persona de 
cada equipo. Tendrán que levantarse de uno en uno y demostrar cómo se usa el objeto en 
cuestión. El resto del equipo tiene que adivinar lo que está haciendo el jugador que se ha 
levantado. Este jugador no puede hablar y la demostración debe ser de ideas originales y 
quizá absurdas. 
Objetivo: este ejercicio en equipo inspira la creatividad y la innovación personal. 
Nudo humano 
En este juego se pedirá a todos que se levanten y formen un círculo mirando hacia el centro, 
hombro con hombro. Luego se pedirá que estiren el brazo derecho y tomen la mano de 
alguien de enfrente. A continuación, deben sacar el brazo izquierdo y agarrar otra mano al 




que desenredarse los brazos sin soltar las manos. Si el grupo es demasiado grande, se deberá 
hacer varios círculos pequeños para que los grupos compitan entre ellos. 
Objetivo: este juego se basa en gran medida en una buena comunicación y trabajo en equipo. 
Además, deriva en cantidad de conversaciones divertidas para los ratos libres en el lugar de 
trabajo. 
El campo de minas 
Para este juego se busca un espacio abierto, como un aparcamiento vacío o un parque. Se 
coloca los objetos (conos, pelotas, botellas, etc.) aleatoriamente en el espacio abierto, luego 
se pide que formen parejas y se designa a una persona de cada pareja para que se ponga la 
venda en los ojos. La otra persona debe guiar a su compañero para que cruce el espacio de 
un lado a otro sin pisar los objetos, utilizando únicamente sus indicaciones verbales. La 
persona que se ha puesto la venda en los ojos no puede hablar. Para hacerlo más difícil, crea 
rutas específicas por las que tengan que pasar las personas con la venda. 
Objetivo: este juego se centra en la confianza, la comunicación y la escucha eficaz. Esta 
actividad puede ser un excelente juego para realizar en la playa. 
 
4.5.6 PAUSAS ACTIVAS INDIVIDUALES QUE CONTRIBUYEN AL CONTROL 
DEL ESTRÉS LABORAL  
Ejercicio 1. Activar las piernas y los pies 
Para este ejercicio lo que se va a hacer es colocar las manos en la cadera y levantar los talones 
dejando caer todo el peso en las puntas de los pies, aguanta así 5 segundos. Ahora levanta 
las puntas de los pies y deja caer todo el peso en los talones, aguanta otros 5 segundos. 
 
 
                                    
 
                 Figura 18: Activar piernas y pies                                            Figura 19: Activar piernas y pies 




Ejercicio 2. Estiramientos de los músculos de la cadera y la espalda 
Coloca las manos en la cintura, gira la cadera hacia la derecha 5 veces, luego gira la cadera 
hacia la izquierda 5 veces más. 
                                        
                 Figura 20: Estiramiento de músculos                                 Figura 21: Estiramiento de mùsculos 
                 Fuente: Haga calentamiento                                               Fuente: Elaboraciòn propia.  
 
Ejercicio 3. Calentamiento articular de hombros y estiramientos de la espalda 
Coloca las manos en la parte exterior de la pierna, y sin separar los brazos del cuerpo 
hacemos círculos con los hombros, hacia delante 5 veces. Después, giramos los hombros 5 
veces hacia atrás. 
 
 
                                                          Figura 22:  Calentamiento de hombros 





Ejercicio 4: Calentamiento de las articulaciones 
Coloca las manos en los hombros, y desde ahí estira los brazos hacia arriba hasta que queden 
rectos, y vuelve a bajar a la posición de inicio, repite el ejercicio 5 veces. 
     
                                              Figura 23: Calentamiento de las articulaciones 
                                                       Fuente: Elaboraciòn propia 
 
Ejercicio 5: Estiramiento de manos 
Coloca los brazos hacia delante creando un ángulo de 90 grados con el cuerpo. Pon los 
dedos mirando al suelo, y mueve la muñeca hacia arriba y hacia abajo 5 veces. 
 
                                                     Figura 24: Estiramiento de manos 








Ejercicio 6: Estiramientos de cuello 
Coloca las manos sobre las piernas y gira la cabeza hacia la derecha durante 3 segundos, 
después gira la cabeza hacia el lado izquierdo otros 3 segundos. 
Con las manos en las piernas, inclinamos la cabeza hacia la derecha llevando el odio al 
hombro durante 3 segundos, y después repetimos este paso hacia el lado izquierdo otros 3 
segundos. 
   
                                                 Figura 25: Estiramientos de cuello 
                                                              Fuente: Elaboraciòn propia 
 
 
Ejercicio 7: Estiramiento de cuello 
Coloca las manos en la cintura, gira la cabeza hacia el lado derecho, coloca la mano derecha 
en la cabeza e inclina la cabeza hacia el hombro, aguanta 5 segundos. Ahora repite el 
ejercicio en el lado izquierdo, aguanta 5 segundos más. 
 
 
Figura 26: Estiramiento de cuello 




Ejercicio 8: Estiramientos de los músculos de las piernas 
Coloca las manos en la cintura, inclina el cuerpo hacia delante con la pierna derecha por 
delante creando un ángulo de 90 grados, y la pierna izquierda detrás, totalmente estirada, y 
sin levantar el pie del suelo aguanta 5 segundos. Ahora repite el ejercicio con la pierna 
izquierda doblada delante, y la pierna derecha estirada detrás, y aguanta otros 5 segundos. 
 
Figura 27: Estiramiento de músculos de las piernas 
Fuente: Elaboraciòn propia. 
 
 
Ejercicio 9: Estiramiento parte posterior de la pierna 
Coloca las manos hacia arriba, flexiona la pierna izquierda al frente del pecho y aguanta 10 
segundos, ahora flexiona la pierna derecha al pecho y aguanta otros 10 segundos más. 
 
 
Figura 28: Estiramiento parte posterior de la pierna 




4.5.7 BENEFICIOS DE LAS PAUSAS ACTIVAS EN LAS SECRETARIAS 
Las pausas activas son de gran beneficio para las personas y más en el caso de las secretarias 
ya que ellas son profesionales que se encuentran diariamente en las oficinas sin mucha 
movilidad, pueden pasar horas en la misma posición y sometidas a actividades que se 
vuelven una rutina que a la vez conllevan al estrés laboral. 
Son muchos los beneficios de la puesta en marcha de estas pausas activas entre ellas 
podemos destacar: 
 
 Disminuyen el estrés laboral 
 
Van a disminuir el estrés laboral ya que permiten que durante la realización de estos 
ejercicios la secretaria logre por un momento olvidar tantas tareas pendientes y se relaje. 
 
 Favorece el cambio de posturas y rutina 
Gracias a estos ejercicios el cuerpo podrá cambiar a diferentes posiciones lo cual lo hará salir 
de esa monotonía que lo está afectando. 
 Libera estrés articular y muscular.  
 
Gracias a este tipo de ejercicios los músculos y articulaciones se podrán liberar logrando 
un estiramiento que a la vez los va a relajar y aliviar. 
 
 Estimula y favorece la circulación. 
  
El ejercicio ayuda mucho a la normal circulación de la sangre en nuestro cuerpo lo cual es 
muy beneficioso para la salud. 
 
 Mejora la postura. 
 
 La realización de estos ejercicios ayudará a mejorar la postura que muchas veces se ve 
afectada por las largas jornadas de trabajo en una oficina en donde no se opta por una 
adecuada postura. 
 





Estos ejercicios ayudarán mucho a la mejora de las relaciones personales entre compañeros 
de trabajo ya que por un momento permitirán la integración de todos en donde podrán 
compartir un momento de distracción y relajación. 
 
 Disminuye riesgo de enfermedad profesional.  
 
Gracias a estas pausas activas se va a disminuir los riesgos de enfermedades y la fatiga 
causada por las extensas jornadas laborales y/o conflictos que se den en este ámbito. 
 Promueve el surgimiento de nuevos líderes.  
 
Para hacer este tipo de ejercicios siempre surgirán personas que se pondrán al frente es 
decir un líder que dirigirá al grupo pensando siempre en el bien común. 
 
 Mejora el desempeño laboral. 
Las pausas activas son una forma de fomentar la salud no solo afuera del trabajo, sino 
también incluirlo en cada sector, alcanzando una mejor calidad de vida y logrando un 
equilibrio físico y mental para poder ejecutar mejor las tareas laborales. 
 Mejora el estado de ánimo 
Este tipo de ejercicios permite la disminución de fatiga, la tensión muscular, y por ende va 
a influir en la mejora de nuestro estado de ánimo.   
 
4.5.8 DURACIÒN DE LAS PAUSAS ACTIVAS 
La puesta en práctica de estas pausas activas no debe ser considerada como un corte laboral 
o un pasatiempo sino al contrario como una oportunidad de cambio en la dinámica laboral 
que servirá para mejorar la salud. 
El tiempo recomendado para la realización de estos ejercicios es de 10 minutos, y si es 
posible dos veces a la semana lo cual no influirá mucho en el normal desempeño laboral de 
los empleados en este caso de las secretarias. 
En estos breves minutos, se puede hacer ejercicios de estiramiento, movimientos articulares 
de cabeza, hombros, cadera, brazos y piernas e incluso ejercicios oculares o respiratorios, 






4.6 LA ATENCIÓN AL USUARIO 
La atención al usuario es un tema trascendental dentro de cualquier empresa o institución, 
ya que el cliente o usuario viene a ser la razón de la existencia de la misma, por quien se 
mantiene y funciona, por ende, el cliente o usuario siempre debe ser lo primordial. 
Lo importante de cualquier institución es saber cumplir con las expectativas del usuario y 
satisfacer sus necesidades, consultas, pedidos o reclamos al momento que lo requiere. 
El saber brindar un servicio de calidad al usuario es de vital importancia, a fin de mantenerlo 
y fidelizarlo lo cual implica tener muy en cuenta aspectos como:  
 
 
Figura 29: Aspectos de una buena atención 
Fuente: Elaboraciòn propia 
 
El usuario siempre serà la parte más importante de una institución, tanto si nos visita, como si 
nos escribe o nos telefonea.
El usuario no depende de nosotros…nosotros dependemos de él para ganarnos la vida.
El usuario nunca interrumpe nuestro trabajo…es la razón de este. 
El usuario no es alguien con quien haya que discutir o a quien queramos ridiculizar. 
Nadie ha ganado nunca en una discusión con un cliente o usuario.
El usuario es una persona que acude a nosotros porque necesita determinados bienes 
o servicios. Nuestro trabajo consiste en brindárselos de forma rentable para ambos.
Un usuario no es un simple dato estadístico, es un ser humano de carne y hueso y tiene 
emociones y prejuicios, igual que nosotros.




                                                        
                               
Figura 30: Atención al usuario 
 Fuente: Elaboraciòn propia 
 
 
4.6.1 PASOS A TOMAR EN CUENTA CUANDO RECIBIMOS A UN USUARIO 
 
Figura 31: Pasos a tomar en cuenta cuando recibimos a un usuario 
Fuente: elaboración propia. 
Saludar: cuando ingresa un 
usuario lo primero que debe 
hacer es saludarlo con frases 
amables.
Preguntar: Es muy 
recomendable hacerle 
preguntas cortas que permitan 
que el usuario vaya tomando 
confianza: ¿Cómo está?, ¿En 
qué podemos ayudarlo?, tome 
asiento por favor.
Rapidez: hay que hacer lo 
posible por dar una atención 
rápida y eficaz, pues lo menos 
que le gusta a un usuario es 
esperar.
Dar solución: hay que tener el 
modo y las palabras adecuadas 
para darle una posible 
solución, pues hay veces o 
casos extremos en donde no 
es posible satisfacer la 
necesidad del usuario.
Despedirlo: si ya se terminó el tema por el
cual el usuario acudió a nuestra empresa o
institución hay que utilizar frases amables
para despedirlo como: estamos para servirlo,
ha sido un gusto atenderlo, regrese pronto,




4.6.2 LA FORMA ADECUADA DE ATENDER AL USUARIO 
La excelente atención al usuario será una herramienta muy importante que influye mucho en 
la imagen institucional, y a la vez será la mejor arma competitiva, ante cualquier otra 
institución, ya que el buen servicio siempre marcará la diferencia. 
 
PROCESO DE ATENCIÒN AL USUARIO 
 
Figura 32: Proceso de atención al usuario 




Figura 33: Atenciòn al usuario 








ETAPA 1: INICIAR EL CONTACTO 
 
 
                     Figura 34: Iniciar contacto con el usuario 
Fuente: elaboración propia. 
                                                    
                                                                                                                                                      
    
                         Figura 35: Iniciar el contacto con el usuario 
Fuente: elaboración propia. 
                     
Mirar: el mirar al usuario mientras los estamos atendiendo, además de demostrar nuestra 
educación como profesional, es un punto muy importante, ya que esto le demuestra que toda 
nuestra atención está en él, y su requerimiento o problema nos interesa mucho. 
Lo peor que puede hacer una persona que esté a cargo de la atención al usuario es estar 
distraído en otras cosas mientras el usuario se está dirigiendo a él o a ella, ya que eso solo 
logrará que el usuario piense que no es tomado en cuenta y su problema o necesidad no les 
importa. 
Acusar la presencia del usuario 
Saludar y sonreir  
hablar con un tono de voz amable, que 
le de confianza
Que el usuario se sienta 
atendido desde el 
principio del contacto, 
logrando la confianza y 
la buena comunicación 
que se requiere para 





ETAPA 2: OBTENER INFORMACIÒN 
 
Figura 36: Obtener informaciòn 
Fuente: elaboración propia. 
 
                                                           
Figura 37: Obtener informaciòn 
Fuente: Elaboración propia. 
                                
Escuchar: nunca hay que interrumpir a un usuario mientras está hablando, lo único que hay 
que hacer es escucharlo con mucha atención para así obtener toda la información necesaria 
y poder ayudarlo cumpliendo con sus expectativas en el servicio. 
 
 
Observar y escuchar al usuario sin 
interrumpirlo. 
Sentir la posiciòn del usuario  
Asegurar la peticiòn del usuario y orientarse a 
cumplirla
Conocer y comprender 
cuales son las 
necesidades del usuario, 
para posibilitar su 
adecuada satisfacción 
haciéndole saber que lo 
escuchamos y que nos 




ETAPA 3: SATISFACER LA NECESIDAD 
 
Figura 38: Satisfacer la necesidad del ususario 
Fuente: Elaboración propia. 
 
                                                                             
Figura 39: Satisfacer la necesidad del usuario 
Fuente: Elaboración propia. 
                    
Preguntar: Una vez que haya terminado de hablar, el siguiente paso es preguntarle cómo 
quisiera que se lo ayude, si tiene alguna duda, o si necesita algo más, en este punto es muy 
importante que las preguntas sean bien formuladas y de fácil comprensión para el usuario, a 




Identificar la necesidad y centrarse en 
su soluciòn y satisfacciòn. 
Hacerse comprender, darle las 
diferentes sugerencias de soluciòn.
Dedicarle tiempo y paciencia
Facilitar las 
indicaciones oportunas 
y/o los elementos 
pertinentes para 
resolver la necesidad 
del usuario o situarla 




ETAPA 4: FINALIZAR 
 
Figura 40: Finalizar la atención. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
                                                         
 
Figura 41: Finalizar la atenciòn 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Sugerir: después de conocer todas las inquietudes o necesidades del usuario es muy 
importante sugerirle una o más alternativas de solución para así resolver su problema, o 
buscar a la persona adecuada que lo ayude a resolverlo. 
 
 
Preguntar si tiene alguna inquietud y si se le 
ofrece algo màs.
Hacerle conocer q esta para servirlo.
Despedirse amablemente.
Asegurarse de que 
la necesidad ha 
sido resuelta, (o en 
vías de solución) 
creando una 
satisfacción 





4.6.3 CÒMO TRATAR A LOS DIFERENTES TIPOS DE USUARIOS 
Para lograr brindar una atención de calidad al usuario es muy importante saber, que como 
secretarias no siempre se encontrará con los mismos usuarios, ya que no todos reaccionan 
de la misma manera ante la atención recibida, es por esto que a continuación se detalla los 
diferentes tipos de usuarios y cómo lidiar con cada uno de ellos. 
Una de las clasificaciones más fáciles para reconocer a los tipos de usuarios, es aquella de 




Figura 42: Usuario Hablador  





Habla de todo, menos del 
servicio
Lo recomendable es 
escucharlo y tratar de 
llevar la conversación del 
producto o servicio
No permitir que nos 
distraiga y tratar de 
contestar a todas sus 
preguntas con la brevedad 
De una manera cálida 
lograr que se retire
Podría ocupar mucho más 






Figura 43: Usuario Exigente 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Figura 44: Usuario resentido 





Este es un tipo de 
usuario molesto, 
enojado pero que no lo 
expresa
Lo recomendable es 
dejarlo que se exprese, 
no llevarle la contraria, 
ser amable
Buscar pronto alguna 
alternativa de solución 
a su problema
Reparar el daño para 
mantener al usuario
USUARIO EXIGENTE
Es un usuario 
egocéntrico, arrogante, 
poco amable 
Pide que su servicio sea 
realizado al instante
Lo recomendable es 
mantener la calma
Tratarlo amablemente, 
con respeto y tratar de 






Figura 45: Usuario tìmido  




Figura 46: Usuario nervioso 
Fuente: Elaboración propia. 
USUARIO 
TÌMIDO  
Este tipo de usuario 
habla muy despacio y 
con voz baja
Le cuesta mucho 
comunicarse al 
momento de solicitar un 
servicio.
Lo recomendable con 
este tipo de usuarios es 
dejarlo hablar, ponerle 
más atención de lo usual
Alentar su comunicación, 
ser paciente, inspirarle 
confianza y hacerle 
preguntas sutiles. 
USUARIO NERVIOSO
Este tipo de usuario 
presenta movimientos 
excesivos, tiende a 
cometer muchos errores
Lo que se recomienda 
hacer es sonreírle, actuar 
con movimientos más 
lentos
Mostrarle calma y que 
toda nuestra atención 





Figura 47: Usuario molesto 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Figura 48: Usuario polémico  
Fuente: Elaboración propia 
USUARIO 
MOLESTO
Este tipo de usuario usa un 
tono de voz brusco, siempre 
expresa quejas y malestar
Tiene movimientos muy 
rápidos, pide una solución al 
instante
Lo recomendable es dejarlo 
que se exprese, preguntarle 
cálidamente que es lo que lo 
tiene tan molesto
Dejarlo que se desahogue, y 
presentarle las posibles 
soluciones a su problema.
USUARIO POLÈMICO
Manifiestan en voz alta su 
disgusto, provoca 
discusiones, protesta sin 
importar quien se encuentre 
a su alrededor
Lo recomendable con este 
tipo de usuarios es tratar de 
tranquilizarlo y ponerle toda 
la atención a lo que está 
diciendo
No interrumpirlo, hablarle 
cálidamente y mostrarle las 





4.6.4 LOS ASPECTOS BÀSICOS DE UN BUEN SERVICIO 
 
Figura 49: Aspectos básicos de un buen servicio 




Es muy importante tener varias vías de 
unión con el usuario, para que así se le 
haga fácil contactarse con la institución 
cuando lo necesite.
Credibilidad 
Lo importante es lograr y mantener la 
total confianza del usuario en la 
institución, lo cual se consigue no 
mintiéndole, e informándole solo de las 
cosas que sean cien por ciento seguras
Seguridad 
Lo importante aquí es brindarle 
seguridad al usuario, dándole a 
conocer que su petición será cumplida, 
sin mostrar ninguna duda, que afecte 
su confianza en el servicio y la 
institución.
Comunicación
Es muy importante mantener siempre 
informado al usuario, algo que en la 
actualidad es fácil gracias a las redes 
sociales
Cortesía 
El trato hacia el usuario siempre debe 
ser el mejor con amabilidad, cortesía y 
educación, ya que de ello dependerá la 
buena o mala imagen que este se lleve 
de la persona que lo atendió y de la 
institución.
Profesionalidad
Es muy importante demostrar ante el 
usuario que quien lo está atendiendo 
es una persona profesional que conoce 
del tema y podrá ayudarlo en su 
necesidad.
Capacidad de respuesta 
Esto significa estar siempre dispuesto 
en cualquier momento a atender al 
usuario, sin importar las otras 
ocupaciones pues lo primordial será 
atender al usuario de una manera 
rápida y eficaz.
Elementos tangibles
Son aquellos que el usuario puede ver y 
tocar como son las instalaciones, los 
equipos, el personal, los productos, los 





4.6.5 MANEJO DE QUEJAS O RECLAMACIONES 
El manejo de quejas o reclamos es un tema fundamental 
dentro del tema de atención al usuario puesto que de ello 
dependerá la conservación o pérdida de un usuario. 
 
Las quejas son una llamada de atención, una alerta hacia las 
instituciones que no están cumpliendo con su objetivo que es 
satisfacer las necesidades del usuario. Lo recomendable ante 
una queja es tomarla por el lado positivo, y ver en ella una 
oportunidad para mejorar, para hacer mejor las cosas, y 
rectificarnos evitando así problemas futuros. La forma de 
manejar las quejas no solo dependerá del personal de la 
institución sino también de otros aspectos que se detallan a 
continuación: 
 
Una queja sucede cuando quien está a cargo de la atención del usuario no lo hizo de la manera 






Figura 51: Manejo de quejas 
Fuente: Elaboración propia 
 
UNA BUENA EXPERIENCIA 
HACE LA DIFERENCIA
HAGA QUE SUS USUARIOS 
CONFIEN EN LA 
INSTITUCIÒN Y SE SIENTAN 
BIEN TRATADOS
CADA QUEJA ES UNA 
NUEVA OPORTUNIDAD 
PARA MEJORAR
Figura 50: Manejo de quejas 





4.6.6 COMO REACCIONAR ANTE UNA QUEJA 
Figura 52: Como reaccionar ante una queja. 





Afrontar rápidamente el 
problema: demostrarle al 
usuario que su problema nos 
interesa
Mantener la calma: no 
considerarlo como un ataque 
sino como una oportunidad 
de mejorar.
La escucha activa: 
escucharlo, dejarlo que hable 
y se desahogue de todas sus 
emociones.
No pueden darse escusas: 
habla muy mal de una 
persona no aceptar un error y 
echarle la culpa a los demás.
Muestra aprobación: debe 
mostrar una actitud positiva, 
sin hacer gestos de molestia, 
fastidio o desaprobación al 
contrario mostrar interés por 
su caso y ofrecerle ayuda.
Agradecer que nos 
manifieste su queja:
Aquí se le demuestra al 
usuario que nos importa 
mucho su queja, que se lo va 
a ayudar, que esa situación 
no volverá a suceder.
Ofrecer disculpas 
Ofrecer disculpas le hará 
saber al usuario que se 
acepta el error. que se le da la 
razón
Comunicar como se va 
solucionar el 
problema:comunicar al 
usuario las medidas a tomar 
para solucionar lo más pronto 
posible el problema
Resuelve el problema: Aplica 
las medidas necesarias a fin 
de resolver el problema
Ofrecer algo más :recomendable 
ofrecerle algo más al usuario a 
manera de compensación por los 
problemas ocasionados y por el 
tiempo perdido
Hacer seguimientoasegurarse 
que el usuario quedo 





4.6.7 LA BUENA IMAGEN INSTITUCIONAL. 
Al hablar de una buena imagen institucional nos referimos tanto a las instalaciones de la 
institución, los elementos visibles y tangibles, así como a la imagen personal de sus 
funcionarios, es decir los elementos intangibles, su forma de actuar, su comportamiento y su 
profesionalismo hacia los usuarios. 
Para que el usuario se cree una buena imagen de la institución se debe tener muy en cuenta 
aspectos como: 
 La primera impresión cuenta muchísimo 
Para crear una buena imagen es muy necesario tener en cuenta que el usuario se fija en todo 
lo que está a su vista, por lo que es muy importante la decoración de las oficinas, el diseño, 
las imágenes, adornos, las señaléticas, símbolos, pero sobre todo el orden y la higiene, que 
es lo que mejor hablará de la institución. 
 Identificación 
 
 La institución debe contar con su logotipo, eslogan y colores bien definidos para que el 
usuario lo identifique a simple vista, el cual será utilizado en las instalaciones de la 
institución, uniformes, documentos, y los sitios web de las misma, logrando así tener una 
buena imagen corporativa. 
 En este punto también es muy importante que la institución cuente y tenga a la vista del 
usuario su historia, misión, visión, valores y objetivos. Así como también sus símbolos: 







Figura 53: Símbolos patrios del cantòn Mira 










Figura 54: Logotipo y eslogan del GAD Mira 
Fuente: GAD Mira. 
 
                                      
 Imagen del personal 
Dentro de la institución es muy importante que su personal cuente con una vestimenta 
adecuada, ya que la imagen personal da mucho que decir del profesionalismo, en caso de 
que la institución cuente con un uniforme, este deberá ser llevado de la mejor manera, con 
el correcto uso de todas las prendas, ya que este también proyectará una imagen positiva de 
la institución. 
 
Figura 55: Imagen personal 
Fuente: Elaboraciòn propia 
 
 La comunicación 
Al hablar de comunicación institucional es muy importante que esta cuente con una 
publicidad constante que mantenga informados a los usuarios de todos los movimientos de 
la institución, y más aún en la actualidad que existen diferentes medios tecnológicos en 




optimizar las estrategias en los sitios web, redes sociales, y todos los sitios a los cuales el 
usuario pueda tener acceso, además se puede utilizar anuncios, folletos informativos, etc. 
 Utilizar elementos multimedia 
El utilizar las imágenes, videos, infografías, anuncios multimedia, es una herramienta muy 
útil al momento de llamar la atención del usuario y quedar grabado en su memoria. 
 
4.6.8 ATENCIÓN TELEFÓNICA 
La atención telefónica es igual o más importante que una atención personalizada para el 
usuario ya que la atención que se preste por este medio va a repercutir mucho en la imagen 
que los usuarios se formen de la institución. 
 
Figura 56: Atenciòn telefònica 
Fuente: Elaboraciòn propia. 
Para brindar una excelente atención telefónica hay algunos aspectos importantes a tomar en 
cuenta: 
 Saludar: es muy importante que cuando contestemos una llamada, iniciemos con un cálido 
saludo, y si es necesario debemos identificarnos e identificar el nombre de nuestra 
institución.  
 
 Sonreír: es muy importante que mientras hablemos, sonriamos pues esto es algo que el 





 Tono de voz: El tono de voz que se utilice durante la llamada será un aspecto muy 
importante ya que de este depende la confianza y la buena comunicación que se dé con el 
usuario, pues el mensaje puede modificar su significado de acuerdo al tono de voz que se 
utilice. 
Lo importante en este punto es saber utilizar un lenguaje adecuado, en función a la persona 
a la cual se esté dirigiendo, con el tono que se debe y brindando un mensaje claro y entendible 
que facilite la comunicación entre las dos partes.  
 Hablar lentamente: es decir lo importante es darse a comprender, y asegurarse de que quien 
le está escuchando a comprendido el mensaje, pregunte y repregunte si fuera necesario. 
 
 Pronunciar las palabras con claridad 
Es muy importante saber pronunciar bien las palabras, con un volumen adecuado, y con la 
mayor nitidez posible a fin de que el mensaje sea correctamente transmitido. 
 Utilizar el nombre del cliente 
Si ya sabemos el nombre de la persona con quien nos estamos comunicando es muy 
recomendable llamarlo por su nombre, esto generará un ambiente de más confianza. 
 Transmitir confianza 
El tono de voz que se utilice debe buscar que el cliente tenga toda la confianza en lo que se 
le está comunicando lo cual a la vez irá alentando el interés del oyente. 
 Suprimir las distracciones 
Es muy importante que mientras se esté atendiendo la llamada, se centre solo en lo que está 
haciendo, evitando hacer otras actividades que no estén relacionadas con la conversación. 
 Despedirse 
Una vez que se haya solucionado o atendido correctamente la razón por la cual el usuario se 
comunicó hay que saber despedirse utilizando frases adecuadas y amables, que hagan sentir 
al usuario el gran gusto que se tuvo de atenderlo.  
 Ser efectivo: si prometió dar una respuesta, cumpla y devuelva la llamada, pues el cliente 






CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
5.1 CONCLUSIONES: 
 Mediante el presente trabajo de investigación podemos concluir que el estrès laboral es 
un factor que afecta negativamente en el desempeño laboral de las secretarias y màs aùn 
en su calidad de atención al usuario. 
 
 De acuerdo a los datos obtenidos podemos concluir que existen diferentes tipos de estrès 
laboral los cuales presentan algunos síntomas  que no solo afectan a la salud de quien los 
padece, sino que tambièn impiden un buen desempeño y productividad, puesto que 
pueden influir mucho en la forma de actuar de una persona. 
 
 Los hallazgos encontrados demuestran que una atención de calidad depende de muchos 
factores los cuales son muy tomados en cuenta por los usuarios en su visita a la 
institución. 
 
 Mediante los resultados obtenidos podemos concluir que a pesar del gran avance 
tecnológico con el cual se cuenta hoy en dìa, los usuarios siguen prefiriendo la atención 
personalizada en la cual la secretaria debe poner lo mejor de sì para cumplir con todas 
sus expectativas. 
 
 Los datos obtenidos demuestran que el saber dar un adecuado manejo a las quejas es un 
punto muy importante dentro del tema de atención al usuario puesto que de ello 
dependerá mucho la constancia o perdida de un usuario, lo cual a la vez influye mucho 













 Tener muy en cuenta al estrès laboral como un factor dañino que afecta 
considerablemente  la atención al usuario  para asì buscar alternativas o actividades que 
ayuden a contrarrestarlo.    
 Analizar y socializar la guía que se encuentra a disposición del personal de la institución, 
ya que esta les permitirá conocer y poner en práctica las diferentes técnicas de relajación 
mediante pausas activas que ayudaràn a disminuir el estrès laboral. 
 
 Poner en pràctica los diferentes factores básicos que encontramos en la guía  para ofrecer 
una atención de calidad al usuario y asì cumplir con todas sus expectativas.  
                                                                                                                                        
 Las secretarias deben ser personas capacitadas, tolerantes, amables, en sì profesionales 
que sepan dar una atención personalizada al usuario, tomando en cuenta muchos aspectos 
que el usuario puede percibir desde que ingresa a la institución. 
 
 En el tema de atención al usuario el  manejo de quejas debe ser un punto que siempre 
debe ser tomado en cuenta, pues de esta forma evitarán que el usuario se vaya molesto y 
al contrario lo recomendable es tomar una queja como  una oportunidad de mejorar dìa 













ABSENTISMO: Costumbre o práctica habitual de abandonar el desempeño de las funciones 
y deberes anejos a un cargo. 
ADVERSOS: Que es contrario, negativo o desfavorable. 
EFICACIA: Capacidad para producir el resultado o efecto deseado. 
ESTRATÈGIAS: Serie de acciones encaminadas a un fin determinado  
TANGIBLE: Que se puede observar y tocar 
FIDELIZAR: Conseguir la fidelidad y confianza de un cliente o usuario. 
RESILIENCIA : Es la capacidad que tiene una persona para superar o adaptarse a algunas 
circunstancias graves o que causan tarumas en su vida. 
INTERACTUAR: Es ejercer acción y relación con otras personas, para poder compartir 
ideas o pensamientos entre sì. 
FRUSTRACIÒN: Es la insatisfacción de no poder cumplir una necesiad o deseo 
provoacando un sentimiento de tristeza, decepciòn y desiluciòn.  
CRÒNICO: Es algo que se padece desde hace mucho tiempo, algo que es muy difícil de 
curar y que necesita un tratamiento adecuado. 
PERCEPCIÒN: Es el conocimiento de algo, a travez de las impresiones que comunican los 
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ANEXO 1. Encuesta dirigida a los usuarios del Gobierno Autònomo Descentralizado 
del Cantòn Mira. 
ENCUESTA A USUARIOS DEL GOBIERNO AUTÓNOMO 
DESCENTRALIZADO DEL CANTÓN MIRA. 
La presente encuesta se realiza con el fin de recabar información en cuanto a la atención que 
se brindan las secretarias al usuario, marque con una X según crea conveniente. 
1. ¿Cómo valora la calidad de atención de las secretarias del GAD Mira? 
 
         Excelente (    )    Muy bueno (    )    Bueno (    )    Regular (   )    Malo (    ) 
 
2. ¿Cuándo ha sido atendido por las secretarias ha identificado los siguientes 
síntomas en ellas? Señale uno. 
(   ) Irritabilidad  
(    ) Intolerancia  
(    ) Desmotivación  
(    ) Cansancio 
(    ) Absentismo 
(    ) Ninguno de los anteriores  
  
3. ¿De los siguientes factores, cual piensa usted que es importante al momento de 
recibir atención? Señale uno. 
 
(    ) Saludar 
(    ) Preguntar 
(    ) Escuchar 
(    ) Rapidez 
(    ) Solución 
(    ) Despedida 
(    ) Todos los anteriores  
 
4. ¿Las secretarias del GAD Mira demuestran estar interesadas en ayudar y satisfacer 
las necesidades de la ciudadanía?  
 





5. ¿En caso de no poder ayudarle con su trámite las secretarias del GAD le ofrecen 
alguna otra alternativa de solución? 
 
         Si (    )    No(     )    A veces (    )    Nunca(    ) 
 
6. ¿De los siguientes tipos de atención, cual es de su mayor preferencia? 
  
      (    ) Atención personal 
      (    ) Atención telefónica 
      (    ) Atención virtual 
      (    ) Atención vía e-mail  
 
7. ¿Cómo calificaría usted la atención telefónica que brindan las secretarias del GAD 
Mira? 
 
 Excelente (    )    Muy bueno (    )    Bueno(    )    Regular (   )    Malo (    ) 
 
8. ¿Cuándo usted tiene alguna duda o inquietud tiene la confianza de preguntar a 
quienes laboran en el GAD Mira? 
 
        Si(    )     No(    )     A veces(    )     Nunca(    ) 
 
9. ¿El personal que lo atiende en especial las secretarias utilizan los gestos y lenguaje 
adecuado durante su visita a la institución? 
 
       Siempre (    )     Casi siempre (    )     A veces(    )     Nunca(      ) 
 
10. ¿Cómo calificaría usted la imagen personal de las secretarias del GAD Mira? 
 
        Muy bueno (    )    Bueno (    )    Regular (    ) 
 
11. ¿Cómo considera usted la forma de despedir a un usuario, por parte de las 
secretarias? 
 




Anexo 2. Encuesta realizada a las secretarias del Gobierno Autònomo Descentralizado 
del Cantòn Mira. 
ENCUESTA A LAS SECRETARIAS DEL GOBIERNO AUTÓNOMO 
DESCENTRALIZADO DEL CANTÓN MIRA. 
La presente encuesta se realiza con el fin de conocer si el estrés laboral es un factor que 
influye en la atención al usuario, marque con una X según crea conveniente, cabe recalcar 
que su respuesta es confidencial. 
1. ¿Cuál es su profesión u ocupación? 
 Secretaria             Asistente               Estudiante   
2. ¿Qué tipo de contrato tiene con la institución? 
    Nombramiento           Contrato ocasional             Contrato indefinido  
3. ¿Cuánto tiempo tiene en el ejercicio profesional? 
   Menos de 5 años               5 a 10 años              10 a 20 años              Más de 20 años 
4. ¿Sabía usted, que existen diferentes tipos de estrés laboral? 
Sí               No  
5. ¿Cree usted que el estrés laboral, puede ser un factor que influye en su trabajo? 
¿Con cuál de los siguientes tipos de estrés se identifica? Señale uno: 
(    ) Estrés positivo  
(    ) Estrés negativo   
(    ) Estrés agudo  
(    ) Estrés episódico   
(    ) Estrés crónico  
(    ) Ninguno  
 
6. ¿Si usted padece de los tipos antes señalados cuales son los síntomas que ha 
presentado durante su jornada laboral? Señale uno: 
(    )Irritabilidad  
(    ) Intolerancia  
(    ) Desmotivación  




(    ) Absentismo 
(    ) Ninguno de los anteriores  
 
7. Según su criterio porque se produce el estrés laboral. Señale uno de los más 
frecuentes: 
(     ) Sobrecarga de trabajo  
(    ) Clima organizacional negativo  
(    ) Malas relaciones interpersonales  
(    ) Nuevas tecnologías  
(    ) Factores externos  
 
8. ¿Considera usted que el estrés laboral influye en su calidad de atención al usuario? 
 
Siempre             Casi siempre            Rara vez              Nunca  
9. De los siguientes efectos del estrés. ¿Cuál piensa usted que son efectos que inciden 
en su buen desempeño y productividad? Señale uno. 
  
(    ) Efectos psicológicos 
(    ) Efectos conductuales 
(    ) Efectos cognitivos 
(    ) Efectos fisiológicos 
(    ) Efectos organizacionales. 
 
10. ¿Conoce usted que existen algunos factores que inciden en la calidad de atención al 
usuario? 
 
            Sí                      No  
 
11. ¿Cuánto cree usted que influye el adecuado manejo de las quejas en la imagen 
institucional? 
       Mucho                  Poco                     Nada 
12. ¿Considera usted importante que tener una guía con técnicas que ayuden a 
prevenir el estrés laboral beneficiaría a la institución? 
 










¿Cómo influye el estrés laboral de las 
secretarias en la calidad de atención de los 
usuarios que concurren al Gobierno 
Autónomo Descentralizado del Cantón Mira 
año 2019? 
Determinar cómo influye el estrés laboral 
en la atención de las secretarias en el 
Gobierno Autónomo Descentralizado del 
Cantón Mira año 2019. 
 
 




 ¿Cuáles son los efectos que produce el 
estrés laboral en las secretarias del 
Gobierno Autónomo Descentralizado 
del Cantón Mira? 
 
 ¿Cuáles son las causas que producen 
el estrés laboral y cómo afecta a la 
calidad de atención al usuario? 
 
 ¿Qué contiene la guía de estrategias 
para disminuir el estrés laboral y 
mejorar la calidad de atención al 
usuario? 
 
 Analizar los efectos que produce el 
estrés laboral en las secretarias del 
Gobierno Autónomo Descentralizado 
del Cantón Mira. 
 
 Diagnosticar las causas que producen el 
estrés laboral y cómo afecta a la calidad 
de atención al usuario. 
 
 Diseñar una guía como propuesta 
alternativa de técnicas de atención al 






        
 Tabla 25.: Matriz de coherencia 








Anexo 4. MATRIZ CATEGORIAL 










El estrés laboral es 
aquel que se produce 
debido a la excesiva 
presión que tiene 
lugar en el entorno 
de trabajo. 
Generalmente 
es consecuencia del 
desequilibrio entre la 
exigencia laboral 
(también propia) y la 



























 Estrés positivo 
 Estrés negativo 
 Estrés agudo 
 Estrés episódico 




 Fase de alarma 
 Fase de resistencia 






 Ambiente físico 
 Sobrecarga de trabajo 
 Clima organizacional 
negativo. 
 Malas relaciones 
interpersonales. 
 Nuevas tecnologías 




EFECTOS   
 
 Efectos psicológicos 
 Efectos conductuales 
 Efectos cognitivos 




ESTRÉS EN LAS 
SECRETARIAS  






 Habilidad y voluntad 



























relevante. Dicho de 
otra forma, la 
atención es un 
proceso que tiene 
lugar a nivel 
cognitivo y que 
permite orientarnos 
hacia aquellos 
estímulos que son 
relevantes, 
ignorando los que 






































 La escucha activa 
















 Elementos tangibles  
 Cumplimiento 
 Disposición 







 Afrontar el problema 
 Mantener la calma 
 La escucha activa 
 Aprobación 
 Ofrecer disculpas 
 Comunicar  
 Solución del problema 
 Ofrecer algo más 
 Hacer seguimiento 
Tabla 26.: Matriz categorial 




ANEXO 5. MATRIZ DE RELACIÒN 
OBJETIVO DE  
DIAGNÒSTICO 




tipos de estrés 
laboral que afecta a 
las secretarias  
 Estrés positivo 
 Estrés negativo 
 Estrés agudo 
 Estrés episódico 
 Estrés crónico  
 Fase de alarma 
 Fase de resistencia 










producen el estrés 
laboral y cómo 
afecta a la calidad 
de atención al 
usuario. 
 
 Ambiente físico 
 Sobrecarga de trabajo 
 Clima organizacional 
negativo. 
 Malas relaciones 
interpersonales. 
 Nuevas tecnologías 














produce el estrés 




 Efectos psicológicos 
 Efectos conductuales 
 Efectos cognitivos 












Valorar la calidad 
de atención que 
reciben los usuarios 





del Cantón Mira 
 
 Calidad de atención 
 Factores que inciden en 
la calidad de atención.  
 Tipos de atención 
 Atención de acuerdo a 

















  Evaluación del usuario 
en cuanto al servicio y 
atención.  










 Diseñar una guía de 
técnicas de 
atención al cliente 
mediante 
estrategias de 
control del estrés. 
 
 Tratamiento del estrés 
laboral. 
 Técnicas de prevención  
 Terapias para el estrés 
 Efectos psicosociales 
del estrés en el ámbito 
laboral. 
 Pasos a tomar en cuenta 
cuando se recibe a un 
usuario. 
 Cómo tratar con los 
diferentes tipos de 
usuarios. 
 Aspectos básicos de un 
buen servicio. 





















Tabla 27.: Matriz de relación. 























EL ESTRÉS LABORAL Y LA ATENCIÓN DE LAS 
SECRETARIAS EN EL GOBIERNO AUTÓNOMO 









Agotamiento físico y mental 
 
Largas jornadas de 
trabajo 
 
Dificultad de llevar 
a la par tanto la 
vida laboral y la 
familiar 
Disminución del 









Pérdida de la 
confianza  
Bajo compromiso 





ANEXO 7. Aplicaciòn de las encuestas a las secretarias del GAD Mira 
                
 







                     
 
 
 
 
 
 
